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RESUMEN 
El objetivo general de la investigación es “identificar la relación que existe entre 
clima laboral y felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017”. 
Clima laboral es el ambiente de una organización, fruto de la percepción de los trabajadores 
que influye en su conducta, rendimiento y satisfacción; y les permite la integración personal. 
La felicidad en el trabajo es el estado de satisfacción en la que se encuentra un individuo el 
cual expresa sus emociones debido a la adquisición de un bien material e inmaterial o por 
emociones transmitidas; además es la capacidad que tiene una organización para ofrecer a 
sus colaboradores un ambiente agradable que permitan dar a conocer sus fortalezas de manera 
individual o grupal. Alarcón (2006) define felicidad como un estado afectivo perecible de 
satisfacción plena que experimenta el individuo en posesión de un bien anhelado de 
naturaleza variada. Y Valenzuela (20079) menciona que hay diferentes variables que 
influyen en la percepción del clima de una organización: variables causales, variables 
intervinientes y variables finales. La metodología es cuantitativa, de diseño no experimental, 
de nivel descriptivo y correlacional; se utiliza encuesta aplicada a 41 trabajadores. Los 
resultados dan cuenta que existe correlación positiva baja entre clima laboral y felicidad en 
el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 y siendo la significancia menor 
a 5% pues se acepta la hipótesis general.  
 
 
 
Palabras clave: clima laboral, felicidad en el trabajo. 
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ABSTRACT 
The general objective of the research is "to identify the relationship that exists 
between working climate and happiness at work, in Caja Piura, electronic services area, 
2017". Work environment is the environment of an organization, the result of the perception 
of workers that influences their behavior, performance and satisfaction; and allows them 
personal integration. Happiness at work is the state of satisfaction in which an individual 
finds himself expressing his emotions due to the acquisition of a material and immaterial 
good or transmitted emotions; It is also the ability of an organization to offer its employees 
a pleasant environment that allows them to make their strengths known individually or as a 
group. Alarcón (2006) defines happiness as a perceptible affective state of full satisfaction 
experienced by the individual in possession of a desired good of a varied nature. Y Mata 
(2009) mentions that there are different variables that influence the perception of the climate 
of an organization: causal variables, intervening variables and final variables. The 
methodology is quantitative, of non-experimental design, descriptive and correlational level; 
A survey applied to 41 workers is used. The results show that there is a low positive 
correlation between work climate and happiness at work, in Caja Piura, electronic services 
area, 2017 and the significance being greater than 5%, since the general hypothesis is 
rejected.  
 
 
 
 
Keywords: work climate, happiness at work.  
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INTRODUCCIÓN 
La felicidad en las organizaciones se ha vuelto en una preferencia con impacto 
positivo en el clima laboral, porque con trabajadores motivados y felices se generan 
ambientes agradables que ayudan a los colaboradores a profundizar sus fortalezas, además 
se logra mayor productividad. 
 
De ahí la importancia de esta tesis, porque se trata de un área administrativa que 
resulta clave para la atención impersonal vía teléfono de situaciones donde el cliente requiere 
información urgente como: movimientos de cuenta, bloqueos o habilitaciones de tarjetas, 
habilitaciones al extranjero, reclamos, entre otros. También, la tesis pretende describir el 
requerimiento de tener trabajadores o colaboradores que se sientan a gusto en y con su trabajo 
ya que como consecuencia de ello habría un clima laboral agradable o armonioso. Así mismo, 
el estudio permite disponer de una documentación sobre la medición e interpretación 
estadística de lo que acontece respecto a felicidad en el trabajo y clima laboral.  
 
Por ello, el objetivo general de la presente investigación es identificar la relación 
que existe entre clima laboral y felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
 
Las ideas fuerza del marco teórico son: Se entiende como clima laboral al ambiente 
dentro de una institución, fruto de la percepción de los trabajadores que influye en su 
conducta, rendimiento y satisfacción; y complementariamente que les permite la integración 
personal dentro de la organización. Complementariamente, se entiende como felicidad en el 
trabajo el estado de satisfacción en la que se encuentra un individuo el cual expresa sus 
emociones debido a la adquisición de un bien material e inmaterial o por emociones 
transmitidas y el equilibrio entre la salud financiera de la institución y el bienestar psicosocial 
de los colaboradores razón por la cual la felicidad debería incluirse en la cultura organización 
para que pueda contribuir en la generación de un buen clima laboral. 
 
2 
 
La evidencia empírica es el conjunto de antecedentes que se ha revisado para la 
elaboración de la presente investigación, entre ellas: Díaz y Carrasco (2018), en su 
investigación denominada “Efectos del clima organizacional y los riesgos psicosociales sobre 
la felicidad en el trabajo”. El objetivo general de investigación fue: “Identificar los factores 
de clima laboral y riesgos psicosociales y la manera como estos afectan a la felicidad 
organizacional”. 
 
El informe de tesis consta de cuatro capítulos, en el primero se presenta aspectos de 
la problemática, en el segundo el marco teórico con antecedentes y bases teóricas, en el 
tercero el marco metodológico, en el cuarto se desarrolla los resultados de la investigación, 
finalmente conclusiones, recomendaciones, referencias y finalmente los anexos. 
 
 
  
3 
 
I. ASPECTOS DE LA PROBLEMÁTICA 
1.1. Descripción de la realidad problemática 
Sanín (2017) señala que ya no basta con entender los fenómenos de bajo desempeño, 
las razones de las conductas desviantes, el estrés, la adicción al trabajo, el burnout, el tecno-
estrés, el acoso psicológico, la baja motivación. Comprender la satisfacción, compromiso, 
engagement, buen clima de trabajo y la felicidad laboral es una exigencia actual de la 
sociedad y sus empresas, consientes ahora de que la evitación y control de lo negativo tiene 
un impacto menor al de la gestión de lo positivo. 
 
Amable (2015) señala que clima laboral es la colección y el patrón de 
funcionamiento de los factores del entorno organizacional que generan motivación y el 
objetivo final que se busca con el clima laboral es explicar los motivos por los que las 
personas que trabajan en una organización se sienten más o menos motivadas al ejercer sus 
obligaciones profesionales. Entonces, clima laboral es el conjunto de cualidades, atributos o 
propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto que son 
percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que componen la organización 
empresarial y que influyen sobre su conducta. El clima laboral está determinado por el 
conjunto de factores vinculados a la calidad de vida dentro de una organización. Constituye 
una percepción, y como tal adquiere valor de realidad en las organizaciones. El clima laboral 
es considerado como el medio ambiente humano y físico en el que se desarrolla el trabajo 
cotidiano. Éste influye en la satisfacción y por lo tanto en la productividad. Está relacionado 
con el “saber hacer” del directivo, con los comportamientos de las personas, con su manera 
de trabajar y de relacionarse, la interacción de la empresa, con las máquinas que se utilizan 
y con la propia actividad de cada uno. 
 
Por otro lado, Sanín (2017) señala que científicamente se define la felicidad como 
bienestar subjetivo. La felicidad no puede limitarse a la simple sensación de estar bien (bien-
estar). La posibilidad de ser o no ser feliz, que se sustentada en su componente genético y 
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epigenético1 hace que el sufijo “estar” sea insuficiente para hablar de una realidad que puede 
ser considerada también un rasgo. De ahí que se pueda decir que se es o no feliz y también 
que se está o no feliz. Las definiciones más recientes del constructo consideran el bienestar 
solo como una dimensión de la felicidad. Cuenta con dos dimensiones más, a saber, el sentido 
de lo que se hace y la gratificación. La primera de estas se refiere a la comprensión del 
propósito de lo que se hace. La segunda a la posibilidad de sentir que eso resulta 
enriquecedor, formativo y da identidad, por cuanto implica que se han utilizado las fortalezas 
características del ser humano. 
La felicidad es un fenómeno psicológico relativamente estable (rasgo) aunque con 
posibilidad de cambio (estado). Se llegaría a ella no por una reacción afectiva momentánea, 
sino por la acumulación de emociones positivas a lo largo del tiempo. Incluye bien-estar y 
algo que los autores han llamado bien-hacer, el cual se relaciona con la sensación de que las 
cosas se están haciendo bien, tienen sentido y producen disfrute. Al relacionarse con un 
estado emocional positivo, la felicidad representa un fenómeno multidimensional que 
implica estados afectivos positivos distintos de los sentimientos que son pasajeros y 
asociados con los sentidos. De esta manera la felicidad caracterizaría, como rasgo, a aquellos 
que experimentan satisfacción, disfrute de la vida y gratificación. La felicidad también posee 
un componente cognitivo. A saber, aquel que nos permite juzgarnos o no como felices y el 
cuál se sustenta en la creencia de que en la vida las cosas marchan bien. 
 
Por otro lado, Romero (2018) señala que la felicidad en el trabajo es lograr el 
bienestar de los empleados en la empresa a través de un buen clima laboral, la motivación, 
un cómodo espacio de trabajo, la oportunidad de desarrollo profesional y el reconocimiento 
del trabajo. Es el arma más potente de las empresas para lograr atraer y retener el talento en 
un mercado de trabajo donde el sueldo ya no es una prioridad, solo un factor más. Las 
empresas saludables ganan terreno y la felicidad en el trabajo es y será el factor determinante 
para ser elegidos por los mejores profesionales. 
                                                          
1 La epigenética hace referencia al estudio de los factores que, sin corresponderse a elementos de la genética 
clásica, juegan un papel muy importante en la genética moderna interaccionando con estos. 
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El objeto de investigación es Caja-Piura cuya razón social es Caja Municipal de 
Ahorro y Crédito de Piura Sociedad Anónima Cerrada. Empezó a funcionar el 04/01/1982. 
Su giro de negocio es Ahorro y Crédito, su personería jurídica es de derecho público con 
autonomía económica, financiera y administrativa, su régimen laboral es la actividad privada. 
En el portal Caja Piura (2015) se señala que la visión es: “Líder en soluciones 
financieras innovadoras, accesibles y de calidad”, su misión: “Impulsar la inclusión 
financiera innovadora para mejorar la calidad de vida de nuestros clientes” y sus valores y 
principios morales que guían la conducta ética del personal de la CMAC Piura SAC, en la 
interacción con las personas que participan de su actividad de intermediación financiera son: 
honestidad, desarrollo humano, trabajo en equipo, mejoramiento continuo, vocación de 
servicio, rapidez, secreto profesional, crecimiento empresarial. 
Además, en el portal Caja Piura (2015) se señala que, con el objetivo de ampliar su 
participación en el mercado de captaciones y colocaciones de una manera más competitiva, 
la Caja Municipal de Piura mantiene dentro de sus perspectivas de crecimiento: Construcción 
de un nuevo y moderno local institucional en el inmueble de su propiedad de 1,700 m2 
ubicado entre el Jr. Tacna y Jr. Arequipa (Ex Cine Sol). Modernizar sus productos y servicios 
financieros mediante la incursión en Banca Electrónica con la implementación del proyecto 
de Tarjetas de Débito y Cajeros Automáticos, a los que se sumarán el desarrollo de otros 
canales electrónicos de atención a nuestros clientes, como un Portal Financiero – Home 
Banking, Banca Electrónica, Kioscos Multimedia, entre otros. Actualización y mejora 
continua del Software Financiero (SOFIA), que nos permite realizar operaciones en tiempo 
real con todas las oficinas, así como implementar nuevas aplicaciones y funcionalidades que 
potencian sus servicios financieros, como el flujo de trabajo electrónico y el desarrollo de 
una Intranet, todo esto acompañado de un equipamiento con tecnología de punta y recursos 
humanos altamente capacitados. Desarrollar nuevos canales de atención a clientes, a través 
de Call Center, así como canalizar las sugerencias, quejas y reclamos de los clientes y 
usuarios desde cualquier punto de atención. 
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El área de gestión de personas informa que actualmente el Call Center de Oficina 
Principal de Caja Piura cuenta con cuarenta y uno (41) colaboradores o trabajadores. Y en 
los últimos años se han registrado cambios sociales que influyen en el Clima laboral y en la 
felicidad en el trabajo, debido al desarrollo económico-social-tecnológico-científico 
proveniente de la política económica que mayoritariamente es de mercado y en nuestro país 
es social de mercado.  
 
Recientemente, se realizó una investigación exploratoria con uso de entrevista 
aplicada a diez trabajadores del área de estudio, de los cuales siete perciben que falta mejorar 
el clima laboral específicamente en la comunicación; seis trabajadores señalan que hay poca 
felicidad en el trabajo porque no hay realización personal ya que algunos quisieran elaborar 
su tesis, estudiar postgrado, estudiar otra carrera y les resulta difícil debido a los horarios de 
trabajo que son variables; lo que ha generado una preocupación en la jefa el área de servicios 
electrónicos porque podría afectarle al trato que se ofrece al cliente y también habría menos 
clientes satisfechos en la organización.  
 
Problema general: 
¿Cuál es la relación que existe entre clima laboral y felicidad en el trabajo, en Caja 
Piura, área de servicios electrónicos, 2017? 
Problemas específicos: 
a) ¿Cuál es el nivel de clima laboral, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 
2017? 
b) ¿Cuál es el nivel de felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017? 
c) ¿Qué tipo de relación existe entre clima laboral y las dimensiones de la felicidad en 
el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017? 
d) ¿Qué tipo de relación existe entre las dimensiones de clima laboral y la felicidad en 
el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017? 
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1.2. Justificación e importancia de la investigación 
1.2.1. Justificación 
La presente investigación se justifica porque genera una reflexión sobre dos 
variables que han cobrado importancia académica en los últimos años y son: clima laboral y 
felicidad en el trabajo aplicado a un área de una Caja de Ahorro y Crédito como es CMAC-
Piura o Caja Piura. 
 
Además, la presente investigación se justifica porque se aplican dos teorías: una 
sobre clima laboral del Dr. Jaime R. Valenzuela Gonzáles, y otra sobre felicidad en el trabajo 
de Reynaldo Alarcón de la Universidad Ricardo Palma, Perú. 
 
El tema de investigación corresponde al área de Recursos humanos y se realiza con 
el propósito de contribuir a solucionar el problema existente en cuanto a clima laboral que se 
percibe como con problemas y en cuanto a felicidad en el trabajo que se percibe como con 
problemas. 
 
Actualmente los colaboradores echan en falta mejoras en la comunicación; 
complementariamente los colaboradores echan en falta su realización personal ya que 
algunos quisieran elaborar su tesis, estudiar postgrado, estudiar otra carrera y les resulta 
difícil por los horarios de trabajo que son impredecibles; lo cual ha generado una 
preocupación en la jefa el área de servicios electrónicos porque podría afectarle al trato que 
se ofrece al cliente y por extensión habría menos clientes satisfechos en la organización.  
 
De esta manera se justifica la investigación pues ayudará a cuantificar el Clima 
Laboral y la felicidad en el trabajo, así como establecer la relación entre ambas variables. 
 
1.2.2. Importancia 
La importancia del presente proyecto de tesis radica en que permitirá a la jefa del 
área de servicios electrónicos disponer de un documento que le ayudará a tomar decisiones 
administrativas más favorables. 
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Por ello, el presente trabajo de investigación es una contribución académica porque 
se estará utilizando dos conceptos muy difundidos en la actualidad: clima laboral y felicidad 
en el trabajo.  
 
Los beneficiarios en forma directa son: la tesista porque estará en condiciones de 
optar al título de Licenciado en Ciencias Administrativas; y los estudiantes de la Facultad de 
Ciencias Administrativas porque dispondrán del informe final de tesis como material 
informativo para investigaciones futuras. 
 
 
1.3. Objetivos 
1.3.1. Objetivo general 
Identificar la relación que existe entre clima laboral y felicidad en el trabajo, en Caja 
Piura, área de servicios electrónicos, 2017 
1.3.2. Objetivos específicos 
a) Describir el nivel de clima laboral, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 
2017. 
b) Describir el nivel de felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017 
c) Identificar la relación que existe entre clima laboral y las dimensiones de la felicidad 
en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 
d) Calcular la relación existe las dimensiones de clima laboral y la felicidad en el 
trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 
 
1.4. Delimitación de la investigación 
1.4.1. Delimitación espacial  
La investigación se realiza en la ciudad de Piura. 
1.4.2. Delimitación temporal 
La investigación se realiza en el horizonte temporal de veinticuatro meses, desde 
enero 2017 hasta octubre 2019. 
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II. MARCO TEÓRICO  
2.1. Antecedentes de la investigación  
2.1.1. Antecedentes internacionales 
Díaz y Carrasco (2018), en su investigación denominada “Efectos del clima 
organizacional y los riesgos psicosociales sobre la felicidad en el trabajo”.  
El objetivo general de investigación fue: “Identificar los factores de clima 
laboral y riesgos psicosociales y la manera como estos afectan a la felicidad 
organizacional”. 
El tipo de investigación realizada fue de tipo correlacional. Fueron 
encuestados 107 trabajadores, en donde 33 individuos eran varones (30,8 %) 
y 74 mujeres (69,2 %) con edades entre 24 y 64 años y una media de 46 años. 
 Se utilizaron tres instrumentos para la investigación: (a) La Escala de 
Felicidad Subjetiva (EFS) de Lyubomirsky y Lepper (1999) adaptado en Chile 
por Moyano y Ramos (2007) y que mide la felicidad global o duradera. Las 
personas respondieron un cuestionario en formato Likert. Para este 
instrumento en dicha investigación se obtuvo una confiabilidad por 
consistencia interna mediante el coeficiente alfa de Cronbach de 0,64; (b) 
SUSESO ISTAS 21: Cuestionario para medir riesgos psicosociales en Chile 
siendo la traducción y validación del Copenhagen Psychosocial Questionnaire 
(COPSOQ). Para este instrumento en dicha investigación se obtuvo una 
confiabilidad por consistencia interna mediante el coeficiente alfa de 
Cronbach de 0, 62; (c) Cuestionario de Clima Organizacional de Koyts y 
Decottis (1991). Este instrumento constó de 40 preguntas y las personas 
respondieron en una escala Likert de 1 a 5. El cuestionario mide ocho 
variables: autonomía, cohesión, confianza, presión, apoyo, reconocimiento, 
equidad e innovación. El instrumento fue adaptado en Chile por Chiang, Vega, 
Salazar y Nuñez (2008). Para este instrumento en dicha investigación se 
obtuvo una confiabilidad por consistencia interna mediante el coeficiente alfa 
de Cronbach de 0,78.  
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Los resultados de la investigación permitieron conocer que las variables clima 
organizacional y la felicidad en el trabajo se relacionan en un 0,31 (coeficiente 
de correlación de Spearman) (Díaz & Carrasco, 2018) 
 
También, Espinoza (2014) en el trabajo titulado “Felicidad en el trabajo: proyecto 
Happiness aplicado en la empresa The Edge” presentado en la Universidad San Francisco de 
Quito desarrolla lo siguiente: 
Tiene como propósito llegar a demostrar que los empleados más felices 
generan mayor productividad, además brindar mejor servicio. Se podría 
además comprobar la relación que existe en que los empleados más felices 
generan más creatividad en sus tareas, por factores como compromiso y 
vitalidad. Además, mediante este método de medición de la felicidad en 
empresas se puede romper con el patrón de rotación de puestos, pues se puede 
comprobar que los empleados más felices son menos propensos a renunciar a 
los cargos. 
Con respecto a la metodología la muestra se obtuvo de la consultora de 
desarrollo organizacional The Edge. Los 40 integrantes de la consultora 
participaron para poder así construir una muestra que sea representativa, de 
los cuales fueron 31 mujeres y 9 hombres de nivel socio-económico medio-
alto y bajo y con una edad promedio de 33 años. El estudio que se consideró 
apropiado fue el de correlación puesto que se comprobó la hipótesis de que 
los trabajadores felices son más creativos en las empresas. El estudio 
correlacional concluyó que no hay significancia en cuanto a que los 
trabajadores felices son más creativos. 
Se concluye que quizás la muestra es muy pequeña, y que además la encuesta 
está desarrollada para medir más variables como la productividad, liderazgo, 
apoyo, entre otras. La muestra no tiene equidad en cuanto al género de los 
participantes, puesto que la mayoría de los colaboradores de la consultora son 
mujeres y esto no nos da un análisis claro a cerca de la relación entre las 
variables. 
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2.1.2. Antecedentes nacionales 
Ferrer (2018) en su investigación “Clima organizacional en la felicidad laboral de 
los trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil, 2018”, presentada en Universidad 
César Vallejo, señala lo siguiente: 
El objetivo general fue determinar la influencia entre el clima organizacional 
y la felicidad laboral de los trabajadores del Instituto Nacional de Defensa 
Civil, 2018 (p. 56) 
El tipo de investigación fue básico, con un enfoque cuantitativo, además de 
diseño no experimental y que presenta un nivel explicativo. La población 
estuvo compuesta por 300 colaboradores de la institución, la muestra fue 
probabilística en donde fueron seleccionadas en forma aleatoria, quedando 
establecida la muestra por 169 colaboradores del Instituto Nacional de 
Defensa Civil que participaron del estudio. 
La técnica empleada para recolectar información fue a través de encuestas y 
los instrumentos de recolección de datos fueron cuestionarios, debidamente 
validados a través de juicios de expertos y se determinó su conformidad a 
través de estadístico de fiabilidad Alfa de Cronbach. 
El estudio realizado permitió concluir que el clima organizacional influye en 
la felicidad laboral de los trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil; 
ya que la significancia (p-valor) resultó < 0.05.  
Al primer objetivo específico se concluye que la credibilidad influye en la 
felicidad laboral de los trabajadores del Instituto Nacional de Defensa Civil, 
2018; ya que la significancia (p-valor) resultó < 0.05. (Ferrer Recarte, 2018) 
 
 
 
  
. 
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Por otro lado, Ballón (2018) en su investigación denominada: “Clima 
organizacional y la felicidad laboral percibida por las enfermeras en el Servicio de 
Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins Lima – 2016” presentada en 
la Universidad César Vallejo, señala lo siguiente:  
El objetivo general fue: “Determinar la relación que existe entre el clima 
organizacional y la felicidad laboral percibida por las enfermeras en el 
Servicio de Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins. 
Lima – 2016” (p.37). 
El tipo de investigación utilizada fue básica descriptiva simple. Asimismo, fue 
de diseño correlacional y de corte transversal.  La población estuvo 
conformada por 119 profesionales de enfermería. 
Inicialmente se realizó la validación del instrumento (juez experto) y también 
se realizó la confiabilidad del instrumento (prueba piloto); es decir, se aplicó 
los instrumentos de los siguientes autores: El instrumento uno del clima 
organizacional adaptado por Calcina, en su estudio de Clima organizacional y 
satisfacción laboral en enfermeros y el instrumento dos que valora la felicidad 
laboral adaptado de Alarcón, en su estudio Escala de la Felicidad de Lima. 
Se determinó que existe relación significativa entre el clima organizacional y 
la felicidad laboral percibida por las enfermeras en el Servicio de 
Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins. Lima –2016; 
Correlación de Rho Spearman de 0.679, con α = 0.05 y p-valor =0.042 < 0.05. 
Por lo tanto, se aceptó la hipótesis general de investigación. (Ballón, 2018) 
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Además, Becerra (2016) en la tesis titulada “Influencia del clima laboral en la 
agencia Andrés Avelino Cáceres de Caja Sullana, Arequipa 2016” presentada en la 
Universidad Católica de Santa María de Arequipa, desarrolla lo siguiente: 
Tiene como objetivo de su investigación identificar las principales 
consecuencias del clima organizacional y su influencia en el desempeño 
laboral en los colaboradores de la agencia Caja Sullana, Andrés Avelino 
Cáceres. 
Con respecto a la metodología su investigación de tipo descriptivo evaluó la 
Influencia del Clima Organizacional en el Desempeño Laboral en Agencia 
Andrés Avelino Cáceres de Caja Sullana, Arequipa 2016.Se trabajó con el 
total del universo compuesto por 49 trabajadores de esta Agencia. Para el 
recojo de datos se empleó la escala de clima organizacional (EDCO) para 
medir el clima organizacional, y un cuestionario semi estructurado elaborado 
por la investigadora para medir el desempeño laboral. 
Los resultados mostraron, entre otros, que el clima organizacional de la 
Agencia Andrés Avelino Cáceres-Caja Sullana Arequipa es de nivel medio; 
que el desempeño laboral de los trabajadores de esta Agencia, según la 
percepción de éstos, es regular, que existe relación entre el clima 
organizacional y el desempeño laboral de los trabajadores. 
Por otro lado, conceptualiza cada una de las dimensiones del clima 
organizacional:  
1) Orientación Organizacional: Es la reacción de los trabajadores en 
relación con la misión, visión, los objetivos, las estrategias, los valores 
y las políticas de la entidad, y de la manera como se desarrolla la 
planeación y sus procesos, se distribuyen las funciones y se entrega 
todos los recursos necesarios para que pueda cumplir con los objetivos 
de su labor.  
2) Administración del Talento Humano: Es el nivel en que los trabajadores 
obtienen una percepción sobre los procesos de la organización orientada 
a la correcta ubicación de los trabajadores en sus respectivos cargos y 
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funciones, a su capacitación, lograr una satisfacción, para así poder 
obtener un crecimiento personal y laboral.  
3) Estilo de Dirección: Son las habilidades y conocimientos gerenciales 
que se aplican para el desempeño de las funciones de cada área; métodos 
y características para poder guiar a individuos y grupos hacia la 
consecución de sus objetivos.  
4) Comunicación e Integración: Es el intercambio de ideas, pensamientos 
y sentimientos entre dos o más personas que logra realizar una 
retroalimentación entre dichas partes, esto se realiza a través de signos 
orales, escritos o mímicos, que van en dirección horizontal y vertical en 
las organizaciones con el fin de fortalecer la identificación y aceptación 
de los miembros en la entidad.  
5) Trabajo en Grupo: Es la labor que realiza determinado número de 
personas que trabajan de manera independiente pero que aporta sus 
habilidades complementando al grupo para llegar un logro común con 
el cual están comprometidas y del cual son responsables.  
6) Capacidad Profesional: Es el conglomerado de conocimientos, 
habilidades, capacidades, motivaciones y comportamientos personales 
de los trabajadores que, de forma integrada, logra lo que se requiere para 
garantizar una buena autoestima, confiabilidad y buenos aportes en el 
cargo que se desempeña.  
7) Medio Ambiente Físico: Son las condiciones físicas que rodean el 
trabajo (buena iluminación, ventilación, estímulos visuales y auditivos, 
aseo, orden seguridad, mantenimiento locativo) y que, en conjunto, 
inciden positiva o negativamente en el desempeño laboral de los 
trabajadores. Tanto el ambiente donde una persona realiza sus labores 
diarias, el trato que recibe por parte de sus superiores, la relación que 
lleva con los demás empleados ajenos o no al trabajo van conformando 
lo que definimos como Clima Organizacional. Esto puede ser un 
beneficio como también un obstáculo para el buen desempeño de los 
colaboradores como también toda la organización en conjunto, este 
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también puede ser un factor de distinción e influencia para el 
comportamiento de las personas que participan. 
 
 
 
2.1.3. Antecedentes locales: 
Elías (2015) en la tesis titulada “El clima laboral y su influencia en el desempeño de 
los colaboradores de la empresa limones piuranos S.A.C - 2015" presentada en la 
Universidad de Piura, señala lo siguiente: 
Tiene como objetivo analizar el clima laboral y su influencia en el desempeño 
de los colaboradores en la empresa Limones Piuranos S.A.C. 
Con respecto a la metodología la investigación es de tipo explicativa 
correlacional. Se utilizó la técnica de muestreo probabilístico y se aplicó un 
cuestionario para recolección de la información, basado en respuestas en 
formas de escala y tomando como referencia las dimensiones del clima laboral 
del autor Litwin y Stringer y las dimensiones del desempeño laboral. El 
cuestionario fue aplicado a una muestra significativa de colaboradores para 
obtener su percepción del clima laboral y desempeño laboral. 
De los resultados se concluyó que son muy poco los colaboradores que 
conocen la estructura de la empresa y que las condiciones laborables eran poco 
confiables afectando al desempeño laboral.  
 
 
Albañil (2015) en la tesis titulada “El clima laboral y la participación en la 
institución Educativa Enrique López Albújar de Piura” presentada en la Universidad 
Nacional de Piura, desarrolla lo siguiente: 
El clima en un concepto amplio y complejo que aparece unido a 
planteamientos de la sociología, psicología y el comportamiento 
organizacional, siendo un concepto que ha evolucionado y recibido aportes de 
varias disciplinas del comportamiento humano.  
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Las organizaciones competitivas que buscan lograr una mayor productividad 
y mejora en el servicio ofrecido, estudian el clima laboral a partir de las 
estrategias internas, desde el aspecto psicológico, sociológico, administrativo.  
El clima laboral está referido al ambiente existente entre los miembros de la 
organización y está estrechamente ligado al grado de motivación de los 
empleados e indica de manera específica las propiedades motivacionales del 
ambiente organizacional; por consiguiente, es favorable cuando proporciona 
la satisfacción de las necesidades personales y la elevación moral de los 
miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer esas necesidades.  
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2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Clima laboral 
2.2.1.1. Definición 
Valenzuela (2007) en su investigación sobre “Confiabilidad de la Encuesta de Clima 
Laboral (ECL)” define el clima labora como aquel que busca diseñar, definir, medir, corregir 
y promover el bienestar de los empleados en una institución. Igualmente, constituye el medio 
ambiente humano y físico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano, influye en la 
satisfacción, en la productividad, en el comportamiento, en las interacciones de las personas 
y en el manejo de los recursos físicos y materiales.  
El objetivo final que se busca con el clima laboral es explicar los motivos por los 
que las personas que trabajan en una organización, se sienten más o menos 
motivadas al ejercer sus obligaciones profesionales. 
 
 
Además, Quiaro, Hidalgo, Aldama y Porras (2016) en su investigación denominada 
“Clima Organizacional y Felicidad en el Trabajo” definen al clima como sinónimo de 
ambiente organizacional. Desde este punto de vista se incide en las condiciones físicas del 
lugar de trabajo (instalaciones), así como en el tamaño, la estructura y las políticas de recursos 
humanos que repercuten directa o indirectamente en el individuo. Por otro lado, “El clima 
laboral es un filtro o un fenómeno interviniente que media entre los factores del sistema 
organizacional (estructura, liderazgo, toma de decisiones), y las tendencias motivacionales 
que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre la organización en 
cuanto a productividad, satisfacción, rotación, ausentismo”. Además. “El clima laboral es el 
medio ambiente humano y físico, es el conjunto de variables, cualidades, atributos o 
propiedades relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto”.  
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Por su parte, Chiavenato (2012) señala que el concepto de clima organizacional 
representa el cuadro más amplio de la influencia ambiental sobre la motivación. El clima 
organizacional es la calidad o propiedad de ambiente organizacional que se observa o se 
experimenta por los participantes de la organización y que influencia su conducta. El 
ambiente organizacional presenta ciertas propiedades que pueden provocar motivación para 
determinadas conductas. (Chiavenato, Introducción a la teoría general de la administración, 
2012) 
 
2.2.1.2. Dimensiones 
Por su lado, Da Silva (2002) señala que los elementos internos y externos que, de 
alguna manera afectan son: 
a) Comunicación 
b) Objetivos 
c) Responsabilidad 
d) Beneficios 
e) Participación 
f) Creatividad 
g) Liderazgo 
h) Motivación 
i) Reconocimiento 
j) Patrones de calidad. (Da Silva, 2002) 
 
En el mismo sentido, Amable (2015) en su informe: “El Clima Laboral y su 
influencia en la calidad de servicio de las Cajas Municipales (2015)”, señala diferentes 
configuraciones de variables o dimensiones y llega a tipificar cuatro tipos de sistemas 
organizacionales, cada uno de ellos con un clima particular. Estos son: 
A. Clima de Tipo Autoritario 
a) Sistema 1: Autoritario. Este tipo de sistema se caracteriza por la 
desconfianza. Las decisiones son adoptadas en la cumbre de la 
organización y desde allí se difunden siguiendo una línea altamente 
burocratizada de conjunto regular. Los procesos de control se 
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encuentran también centralizados y formalizados. El clima en este tipo 
de sistema organizacional es de desconfianza, temor e inseguridad 
generalizados. 
b) Sistema 2: Paternalista. En esta categoría organizacional, las decisiones 
son también adoptadas en los escalones superiores de la organización. 
También en este sistema se centraliza el control, pero en él hay una 
mayor delegación que en el caso del Sistema l. El clima de este tipo de 
sistema organizacional se basa en relaciones de confianza 
condescendiente, desde la cumbre hacia la base y la dependencia desde 
la base a la cúspide jerárquica. 
 
B. Clima de Tipo Participativo 
a) Sistema 3: Consultivo. Este es un sistema organizacional en que existe 
un mucho mayor grado de descentralización y delegación de las 
decisiones. Se mantiene un esquema jerárquico, pero las decisiones 
específicas son adoptadas por estafadores medios e inferiores. El clima 
de esta clase de organizaciones es de confianza y hay niveles altos de 
responsabilidad. 
b) Sistema 4: · Participativo. Este sistema se caracteriza porque el proceso 
de toma de decisiones no se encuentra centralizado, sino distribuido en 
diferentes lugares de la organización. Las comunicaciones son tanto 
verticales como horizontales, generándose una participación grupal. 
 
Por otro lado, las dimensiones del clima laboral son desarrolladas por diferentes 
autores como, por ejemplo: 
Likert mide la percepción del clima en función de ocho dimensiones: 
1) Los métodos de mando. La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en 
los empleados. 
2) Las características de las fuerzas motivacionales. Los procedimientos que se 
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades. 
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3) Las características de los procesos de comunicación. La naturaleza de los tipos 
de comunicación en la empresa, así como la manera de ejercerlos. 
4) Las características de los procesos de influencia. La importancia de la 
interacción superior/subordinado para establecer los objetivos de la 
organización. 
5) Las características de los procesos de toma de decisiones. La pertinencia de 
las informaciones en que se basan las decisiones, así como el reparto de 
funciones. 
6) Las características de los procesos de planificación. La forma en que se 
establece el sistema de fijación de objetivos o directrices. 
7) Las características de los procesos de control. El ejercicio y la distribución del 
control entre las instancias organizacionales. 
8) Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento. La planificación, así 
como la formación deseada. 
 
Además, Letwin y Stringer expresan que los climas organizacionales pueden ser 
creados por la variación en el estilo de liderazgo empleado. Son creados en un corto plazo 
permaneciendo sus características estables. Una vez creados estos climas, presentan 
significativos y dramáticos efectos sobre la motivación y consecuentemente sobre el 
desempeño y satisfacción en el cargo. Resalta que el clima organizacional depende de seis 
dimensiones: 
1) Estructura. Percepción de las obligaciones, de las reglas y de las políticas que 
se encuentran en una organización. 
2) Responsabilidad individual. Sentimiento de autonomía, sentirse su propio 
patrón. 
3) Remuneración. Percepción de equidad en la remuneración cuando el trabajo 
está bien hecho. 
4) Riesgos y toma de decisiones. Percepción del nivel de reto y de riesgo tal y 
como se presentan en una situación de trabajo. 
5) Apoyo. Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los 
empleados en el trabajo. 
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6) Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone en el clima de 
su organización o cómo puede asimilar sin riesgo las divergencias de 
opiniones. 
 
También, Pritchard y Karasick desarrollaron un instrumento de medida de clima 
organizacional que estuviera compuesto por once dimensiones: 
1) Autonomía. Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la 
toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas. 
2) Conflicto y cooperación. Esta dimensión se refiere al nivel de colaboración 
que se observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos 
materiales y humanos que éstos reciben de su organización. 
3) Relaciones sociales. Se trata aquí del tipo de atmósfera social y de amistad 
que se observa dentro de la organización. 
4) Estructura. Esta dimensión cubre las directrices, las consignas y las políticas 
que puede emitir una organización y que afectan directamente la forma de 
llevar a cabo una tarea. 
5) Remuneración. Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los 
trabajadores. 
6) Rendimiento. Es la relación que existe entre la remuneración y el trabajo bien 
hecho y conforme a las habilidades del ejecutante. 
7) Motivación. Esta dimensión se apoya en los aspectos motivacionales que 
desarrolla la organización en sus empleados. 
8) Se refiere a las diferencias jerárquicas (superiores/subordinados) y a la 
importancia que la organización les da a estas diferencias. 
9) Flexibilidad e innovación. Esta dimensión cubre la voluntad de una 
organización de experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de hacerlas. 
10) Centralización de la toma de decisiones. Analiza de qué manera delega la 
empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles jerárquicos. 
11) Apoyo. Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta dirección a los 
empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo. 
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Por su parte, Bowers y Taylor en la Universidad de Michigan estudiaron cinco 
dimensiones para analizar el clima organizacional. 
1) Apertura a los cambios tecnológicos. Se basa en la apertura manifestada por 
la dirección frente a los nuevos recursos o a los nuevos equipos que pueden 
facilitar o mejorar el trabajo a sus empleados. 
2) Recursos Humanos. Se refiere a la atención prestada por parte de la dirección 
al bienestar de los empleados en el trabajo. 
3) Comunicación. Esta dimensión se basa en las redes de comunicación que 
existen dentro de la organización, así como la facilidad que tienen los 
empleados de hacer que se escuchen sus quejas en la dirección. 
4) Motivación. Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a trabajar 
más o menos intensamente dentro de la organización. 
5) Toma de decisiones. Evalúa la información disponible y utilizada en las 
decisiones que se toman en el interior de la organización, así como el papel 
de los empleados en este proceso. 
 
Asimismo, Brunet afirma que para evaluar el clima de una organización es necesario 
asegurar que el instrumento de medición comprenda por lo menos cuatro dimensiones: 
1) Autonomía Individual. Esta dimensión incluye la responsabilidad, la 
independencia de los individuos y la rigidez de las leyes de la organización. 
El aspecto primordial de esta dimensión es la posibilidad del individuo de ser 
su propio patrón y de conservar para él mismo un cierto grado de decisión. 
2) Grado de estructura que impone el puesto. Esta dimensión mide el grado al 
que los individuos y los métodos de trabajo se establecen y se comunican a 
los empleados por parte de los superiores. 
3) Tipo de recompensa. Se basa en los aspectos monetarios y las posibilidades 
de promoción. 
4) Consideración, agradecimiento y apoyo. Estos términos se refieren al estímulo 
y al apoyo que un empleado recibe de su superior. 
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Además, Chiavenato (2007) señala que el concepto de motivación (a nivel 
individual) conduce al de clima organizacional (a nivel de la organización). Los seres 
humanos están continuamente implicados en la adaptación a una gran variedad de situaciones 
con objeto de satisfacer sus necesidades y mantener su equilibrio emocional. Eso se puede 
definir como un estado de adaptación. Tal adaptación no sólo se refiere a la satisfacción de 
las necesidades fisiológicas y de seguridad, sino también a la satisfacción de las necesidades 
de pertenencia a un grupo social de estima y de autorrealización. La frustración de esas 
necesidades causa problemas de adaptación. Como la satisfacción de esas necesidades 
superiores depende particularmente de aquellas personas que están en posiciones de 
autoridad jerárquica, resulta importante para la administración comprender la naturaleza de 
la adaptación y desadaptación de las personas. (Chiavenato, Administración de recursos 
humanos. El capital humano de las organizaciones, 2007) 
 
 
También, Morales y Rodríguez (2015) en su artículo llamado “Modelo para motivar, 
liderar y mejorar el clima laboral en una organización” señala que el clima organizacional 
intenta identificar el entorno que afecta al comportamiento de los empleados; se trata de darle 
sentido a su entorno, por parte de los empleados; además el clima laboral depende de las 
personas y su interacción con los demás, de las expectativas (sueños) y su realidad en la 
organización (frustración o logro), en un momento dado, lo cual genera un diagnóstico del 
ambiente de trabajo en una organización. (Morales Vargas & Rodríguez Ríos, 2015) 
 
Hasta aquí, para términos de la presente investigación, se entiende al clima laboral 
de la forma siguiente: “Ambiente dentro de una institución, fruto de la percepción de los 
trabajadores que influye en su conducta, rendimiento y satisfacción; y complementariamente 
que les permite la integración personal dentro de la organización”. 
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2.2.2. Felicidad en el trabajo:  
2.2.2.1. Definición 
Espinoza y Paz (2017) en su trabajo de investigación llamado “Influencia de la 
felicidad organizacional en la productividad de los colaboradores en los centro de 
atención al cliente de la empresa América Móvil- Claro, Arequipa, 2016-2017” 
señalan que la felicidad es un concepto que se conserva ligado a la tragedia, debido 
a que se originó en el siglo VIII A.C., refería que alcanzar la felicidad era 
simplemente un suceso, no era algo que se lograba a través de acciones, de esta 
forma las personas solo esperaban, resignadas, que la felicidad llegue. Esta relación 
de felicidad y fortuna marcó el nacimiento de los vocablos, que se utilizan para este 
concepto, en la mayoría de las lenguas indoeuropeas. Estos son algunos ejemplos: 
“happiness” proviene del inglés medio happ que significa ocasión, fortuna, de aquí 
parte el verbo “to napen” (suceder, ocurrir). El término francés, bonheur, procede 
de bon (bueno) y heur (suerte o fortuna). En italiano, español, portugués y catalán, 
felicità, felicidad, felicidade y felicitat derivan del término en latín Félix, que puede 
significar, dependiendo del contexto, suerte o destino.   
 
Además, felicidad en el trabajo “son las acciones individuales que cada colaborador 
realiza en su puesto de trabajo y que le permita mejorar su bienestar o la percepción 
de felicidad que tienen en su organización”. Asimismo, felicidad organizacional es 
un concepto relativamente nuevo que está en proceso de ser investigado y tomado 
en cuenta para determinar la gestión de capital humano en las empresas. Si bien es 
un concepto nuevo ya hay varios estudios, autores e investigaciones que se refieren 
al tema indicando que es fundamental que las direcciones de las empresas lo tomen 
en cuenta para así retener talentos y mejorar los resultados. Además, es la 
“Capacidad de una organización para brindar y posibilitar a sus colaboradores las 
condiciones necesarias y los procesos que les permita el desarrollo de sus fortalezas 
individuales y grupales, para enfocar su desempeño hacia las metas de la empresa 
que sean sostenibles y sustentables, construyendo un activo intangible, difícilmente 
de imitar en el mercado”. Una empresa debe de incluir dentro de su proceso de 
felicidad, incentivos y diversas motivaciones a sus trabajadores, como por ejemplo 
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un entorno seguro y saludable en donde el colaborador no tenga miedo al momento 
de desempeñar su trabajo; las condiciones de igualdad son primordiales en un centro 
de trabajo donde ambos sexos laboran; posibilidad de línea de carrera, claramente 
las personas eligen la empresa donde van a laborar porque ven un futuro de 
desarrollo en las mismas, y se irán desempeñando eficientemente para poder 
ascender a mejores puestos. (Espinoza Salazar & Paz Caya, 2017) 
 
 
Según Marchan (2016) en su informe sobre “La relación entre la felicidad laboral y 
la responsabilidad social corporativa” define la felicidad laboral como la capacidad 
de una organización para ofrecer y facilitar a sus trabajadores las condiciones y 
procesos de trabajo que permitan el despliegue de sus fortalezas individuales y 
grupales para conducir el desempeño hacia metas organizacionales sustentables y 
sostenibles construyendo un activo intangible difícilmente imitable que genera 
ventaja competitiva. Dentro de la mayoría de empresas a nivel mundial se ha 
ignorado diferentes temas que tienen relación con el ser humano, entre ellos la 
felicidad. Se demostró dentro del estudio de Hawthorne que una de las conclusiones 
principales fue; que la productividad aumentaba porque los trabajadores estaban 
contentos de recibir atención de parte de los investigadores, que habían expresado 
interés en ellos. También nos dice que la felicidad laboral es la capacidad de la 
organización para coordinar recursos y gestión para hacer una oferta de valor para 
sus trabajadores, balanceando así la salud financiera de la compañía y el bienestar 
psicosocial de los trabajadores. Que el entorno laboral, es el lugar donde las personas 
están alrededor de 8 horas todos los días, normalmente se convierte en un segundo 
hogar. Un ambiente donde miran los mismos rostros, y siguen las mismas rutinas, 
las cuales en ocasiones se ven afectadas por el estado de ánimo de los colaboradores. 
Por lo que la felicidad en el trabajo depende mucho de la actitud personal, 
convirtiéndose en un factor determinante para el cumplimiento de metas y del logro 
correcto de diferentes planes. Aristóteles menciona “la felicidad es el propósito y el 
significado de la vida, él único objetivo y fin de la existencia humana”. Para que los 
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colaboradores quieran y puedan llegar a la felicidad que se busca en el entorno 
laboral, es necesario contar con la motivación correcta de la empresa hacia sus 
empleados. Es fundamental analizar la fuerza laboral que motiva las relaciones 
individuales, la forma de trabajar con sus directivos y en la confianza y respeto que 
se refleja entre colaborador y jefe. No solo se basa en el colaborador, también es 
importante poner atención al liderazgo gerencial, en cómo se dirige a su gente, si 
logra inspirarlos y estimularlos para que realicen un trabajo esperado con el 
resultado esperado. (Marchán Matéus, 20016) 
 
 
Por su lado, Tomás (2015) en su libro llamado “La empresa más feliz del mundo. 
Las once claves para reinventar tu profesión y disfrutar del trabajo” señala que las 
claves son: (1) Para y decide ser feliz: Es primordial reflexionar de manera pausada 
sobre qué podemos hacer para ser más felices en nuestro trabajo. Preguntarnos por 
qué nos aburrimos nos ayuda a encontrar soluciones. (2) Cuida tu energía: La 
energía de las personas que integran una empresa son el verdadero tesoro de 
cualquier corporación. Propiciar momentos de pensamiento creativo, tanto de forma 
individual como grupal, supone una excelente estrategia para mejorar el nivel de 
felicidad de una empresa. (3) Hacer las cosas simples nos ayuda a ser una empresa 
feliz: El valor de lo sencillo, eliminando jerarquías y burocracia, es básico para que 
los miembros del grupo se sientan libres y puedan aportar lo mejor de sí mismos y 
remar en la misma dirección. (4) La misión de la empresa feliz es lograr que las 
personas que la forman hagan aquello que se les da mejor: Es imprescindible 
descubrir el talento de cada empleado y ponerle a desempeñar aquellas funciones 
que se le dan mejor. Hay personas valiosas cuyo trabajo es mediocre porque están 
en el puesto equivocado. (5) El aprendizaje continuo y el crecimiento, tanto personal 
como profesional, son un pilar de la empresa feliz: La formación constante y el 
planteamiento de nuevos retos es la mejor manera de evitar la monotonía. Seguir 
aprendiendo y compartir conocimientos entre los miembros de una empresa genera 
felicidad. (6) Una empresa feliz debe tener un porqué con el que sentirse 
27 
 
identificados: Es fundamental que todos los miembros de una empresa conozcan por 
qué tanto de sus actividades particulares como, sobre todo, del objetivo común de 
la empresa. (7) Para poder decir SÍ a lo verdaderamente importante las empresas 
también tiene que saber decir no: No sólo es acertar con las nuevas contrataciones, 
sino saber decir no a proyectos que se nos propongan por parte de los clientes y que 
no se alineen con nuestra filosofía de empresa. (8) Un entorno de confianza crea un 
clima de felicidad en la empresa: La confianza no es algo que acepte grados: o se 
confía o no se confía. Los miembros de una empresa deben tener confianza entre 
ellos, en los valores y filosofía de la empresa y con los clientes con quienes trabajan. 
(9) El objetivo último de una empresa es mejorar la sociedad donde trabaja: La 
actividad personal y corporativa debe redundar en un bien común: desde los clientes 
a las personas que trabajan en ella. (10) Los valores de una empresa feliz deben estar 
alineados con las personas que trabajan en ella: Los empleados también deben estar 
alineados con la empresa en todo lo referente a los valores y la ética. Nunca una 
persona pacifista podrá ser feliz trabajando en una empresa de armamento. (11) La 
empresa más feliz del mundo eres tú: Cada uno pilotamos nuestra nave y debemos 
elegir bien a nuestros compañeros de viaje. El primer objetivo debe ser la conquista 
de la felicidad personal y la de los demás. (Tomás, 2015) 
 
 
En el mismo sentido, Yamamoto (2014) en su investigación “Bienestar, gestión de 
recursos humanos y desarrollo social” señala que la felicidad es un tema 
ampliamente consolidado en la cultura moderna. En los primeros años del presente 
siglo encontramos una ciencia de la felicidad que se va consolidando en el ámbito 
académico. En junio del año 2000, se publicó el primer número del Journal of 
Happiness Studies. Después, en la prestigiosa Annual Review of Psychology 
aparecio el artículo on happiness and human potentials: A review of research in 
well-being (Ryan &Deci, 2001). La Oxford University Press publicó, por otra parte, 
una de las más rigurosas compilaciones sobre el tema: The science of well-being 
(Huppert, Baylis & Keverne, 2005). Y en el año 2009 apareció el famoso informe 
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Stiglitz (Stiglitz, Sen & Fitoussi, 2009), encargado por el presidente francés Nicolás 
Sarkozy; en este documento se promovía la idea de que los gobiernos deben orientar 
su gestión no solamente hacia el desarrollo económico, sino también, a lograr un 
mayor bienestar.  
 
 
Por su parte, Dutschke (2013) en su artículo llamado “Factores condicionantes de 
felicidad organizacional. Estudio exploratorio de la realidad en Portugal” señala que 
la felicidad es una emoción natural en la naturaleza humana. Su importancia en la 
organización es un tema muy actual debido, también, a los recientes e importantes 
cambios en economía y mercados en Portugal y Europa. En organizaciones felices: 
(1) los colaboradores son más creativos y capaces de provocar cambios, (2) están 
orientados al "posible" y no sólo a solución de problemas, (3) los líderes motivan 
un entorno que fomenta la colaboración, cooperación y responsabilidad de innovar, 
(4) es incentivado el trabajo en equipo y positivismo y (5) los colaboradores intentan 
transformar "posibilidades" en soluciones reales que contribuyan a la sostenibilidad 
de la organización. 
 
 
Asimismo, Salas, Alegre y Fernández (2013) en su artículo llamado “La medición 
de la felicidad en el trabajo y sus antecedentes: Un estudio empírico en el área de 
alergología de los hospitales públicos españoles” señala que la felicidad tiene 
importantes implicaciones no sólo para la salud humana sino para el contexto social 
y laboral de las personas. Las emociones positivas mejoran el resultado, por lo que 
deben cultivarse las emociones positivas no sólo como un fin sino como un medio 
para lograr mejorar el funcionamiento en las organizaciones; además hay un efecto 
de las emociones positivas sobre la creatividad y la calidad en la comunicación 
interpersonal. (Salas Vallina, Alegre Vidal, & Fernández Guerrero, 2013) 
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Además, Arias, Masías, Muñoz y Arpasi (2013) en su artículo llamado 
“Espiritualidad en el ambiente laboral y su relación con la felicidad del trabajador” 
señala que las mujeres son más espirituales que los varones y se sienten más 
realizadas personalmente que sus compañeros de sexo masculino; además la 
espiritualidad en el trabajo se correlaciona positiva y significativamente con la 
felicidad, esto quiere decir que a mayor espiritualidad, mayor es la felicidad de los 
trabajadores de la Universidad Católica San Pablo. (Arias Gallegos, Masías Salinas, 
Muñoz Shimizu, & Arpasi Catacora, 2013) 
 
 
También, Fajardo y Morales (2012) en su artículo llamado “Efectos del ejercicio 
físico en el estrés laboral evidenciados en los niveles de felicidad” señala que se 
evidencian cambios de niveles de felicidad y niveles de estrés luego de haber 
empezado con una rutina de ejercicios, empezando con sesiones de menos tiempo, 
ya que los asesores no estaban acostumbrados a realizar actividades físicas; y desde 
las primeras sesiones se pudo observar los cambios en los niveles de estrés y como 
terminaban el día con más entusiasmo, estos hechos se evidenciaron luego de varias 
sesiones de ejercicio aumentando la intensidad horaria e intención de cada una de 
las rutinas como la de relajación. Al final de la rutina de ejercicio como una actividad 
diaria para los asesores, manifestaron un cambio real en sus niveles de felicidad y 
sus niveles de estrés, aumentando respectivamente en general los niveles de 
felicidad y disminuyendo los niveles de estrés. Un trabajador feliz es igual a una 
empresa exitosa. Es excelente que la empresa implemente de manera permanente 
este tipo de actividades físicas antes del inicio de la jornada laboral, ya que esto le 
permite al empleado liberar los niveles altos de estrés, cuidar su salud física y 
mantener un equilibrio de sus emociones. Adicionalmente, los cambios se verán 
reflejados en la mejora del desempeño y crecimiento, teniendo en cuenta que el 
capital humano es el principal recurso con el que cuenta la empresa, un empleado 
feliz solo puede traer ventajas, el estrés influye en su nivel de satisfacción y 
productividad, es por ello que debemos tener en cuenta este tipo de estrategia. 
(Fajardo & Morales, 2012) 
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Por su lado, Seligman (2006) en su libro “La auténtica felicidad” y en su calidad de 
eminente investigador de la psique humana y fundador de esta corriente científica, 
sostiene que la auténtica felicidad no sólo es posible, sino que -lejos de depender de 
la suerte y de los genes- puede cultivarse identificando y utilizando muchas de las 
fortalezas y rasgos que ya poseemos. En tanto que, la búsqueda de la felicidad es un 
derecho legítimo de todo ser humano. Sin embargo, los datos científicos hacen que 
parezca poco probable que una persona cambie su nivel de felicidad de forma 
continua. Los estudios apuntan que cada uno de nosotros tiene un rango de felicidad 
determinado, al igual que sucede con el peso corporal. Es importante distinguir la 
felicidad momentánea del nivel de felicidad duradera. La felicidad momentánea 
puede aumentarse fácilmente. En cuanto a las circunstancias, es que algunas generan 
mayor felicidad y por el contrario, cambiar tales circunstancias suele ser poco 
práctico y costoso. Existe una ecuación a tener en cuenta: F = R + C +V  en donde 
“F” es su nivel de felicidad duradera, “R” es su rango fijo, “C” son las circunstancias 
de su vida y “V” representa los factores que dependen del control de su voluntad. 
(Seligman, 2006) 
 
 
 
En el año 2012, la Organización de las Naciones Unidas propuso la necesidad de un 
nuevo paradigma económico que se basara en la felicidad y el bienestar (United 
Nations, 2012). En la misma dirección, ese mismo año se publicó el reporte de la 
Comisión para el Estudio y la Promoción del Bienestar en América Latina. Así, en 
los últimos años, la economía, las ciencias sociales y la política internacional han 
ido centrando su atención en el estudio de la felicidad, más precisamente, en el 
estudio del bienestar subjetivo, y ello tendrá consecuencias importantes en muchos 
ámbitos.  
 
Asimismo, Alarcón (2006) en su artículo “Desarrollo de una escala factorial para 
medir la felicidad” define felicidad como un estado afectivo de satisfacción plena 
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que experimenta subjetivamente el individuo en posesión de un bien anhelado. Esta 
definición permite distinguir las siguientes propiedades de la conducta feliz:  
a) La felicidad es un sentimiento de satisfacción que vivencia una persona, 
y sólo ella, en su vida interior; el componente subjetivo individualiza la 
felicidad entre las personas.  
b) El hecho de ser un “estado” de la conducta, alude a la estabilidad 
temporal de la felicidad, puede ser duradera, pero, a la vez, es perecible.  
c) La felicidad supone la posesión de un “bien”, se es feliz en tanto se posee 
el bien deseado, es el objeto anhelado el que hace la felicidad de una 
persona.  
d) El bien o bienes que generan la felicidad son de naturaleza variada 
(materiales, éticos, estéticos, psicológicos, religiosos, sociales) 
 
2.2.2.2. Dimensiones 
Diario La Tercera (2014) en su página web que trata sobre clase N° 2 “El Modelo 
de Felicidad en el Trabajo” contempla seis variables o dimensiones: positividad; 
sentido; relaciones confiables; desarrollo profesional y personal; engagement y 
logro y reconocimiento: 
a) Positividad: vivir en emociones personales positivas y en atmósferas 
organizacionales y de equipo marcadas por la positividad es pilar del 
bienestar subjetivo en el trabajo. Todos queremos estar contentos, 
pasarlo bien, disfrutar de lo que hacemos, vivir en un estado de flujo en 
el ejercicio de mi trabajo y alcanzar logros poderosos y que contribuyan.  
Para ello es esencial trabajar en espacios emocionales armónicos, 
estables, sin grados altos de discordia, conflicto ni toxicidad, y con el 
foco de mantener el piso mínimo de tres actitudes positivas por cada 
actitud negativa.  
b) Sentido: las personas trabajamos con entrega, exigencia y voluntariedad 
cuando el propósito de nuestro trabajo resuena con nuestro sentido 
personal. Construir un sentido social o trascendente del propio trabajo y 
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un sentido compartido inspirador en mi equipo y en mi empresa son 
impulsores existenciales. 
c) Relaciones confiables: el bienestar subjetivo en el trabajo también 
deriva de una buena relación con otros. Nadie es feliz en el trabajo con 
relaciones malas o conflictivas con los demás. Las relaciones más 
relevantes son con el jefe y con el equipo de trabajo. Sin relaciones 
confiables, no hay felicidad en el trabajo.  
d) Desarrollo profesional y personal: las personas felices en su trabajo 
sienten la preocupación de su organización por su desarrollo profesional 
y personal. La empresa se hace cargo de generar estrategias y prácticas 
que permitan el crecimiento y desarrollo de sus colaboradores. Las 
empresas que gestionan la felicidad de sus trabajadores comprenden que 
el desarrollo personal, promoviendo la auto-actualización y el auto-
cuidado de las personas, es el foco de sus estrategias de desarrollo para 
sus trabajadores. 
e) Engagement (compromiso): los trabajadores felices muestran un alto 
grado de involucramiento emocional con su trabajo, con su equipo y con 
su organización. Es responsabilidad de la empresa fomentar este alto 
nivel de compromiso en el trabajo, mediante la participación, inclusión 
y consideración afectiva permanente.  
f) Logro y reconocimiento: alcanzar logros y entregar buenos resultados 
es parte importante de sentirse feliz en el trabajo. Cumplir las tareas, 
alcanzar los resultados y mostrar buenos indicadores son actos 
observables de mis logros en el trabajo. Las empresas que promueven 
felicidad son muy activas en reconocer los logros de sus trabajadores, 
celebrarlos públicamente y generar ritos organizacionales permanentes 
de reconocimiento y promoción del orgullo personal, grupal y 
organizacional. (Diario La Tercera, 2014)   
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Fulladosa (2014), propone un modelo interesante sobre felicidad en el trabajo conformado 
por cuatro niveles de actuación: 
a) Primer nivel: Se define el modelo teórico de la felicidad en la empresa, 
estableciéndose los principios rectores de sus diferentes políticas y 
estrategias de personal. 
b) Segundo nivel: Se establecen los valores corporativos que conducen a 
la felicidad. Estos se manifiestan por 20 rasgos de comportamiento 
observables que definen la cultura corporativa y que ayudan a las 
personas a ser felices. 
c) Tercer nivel: La compañía guía a los diferentes bloques funcionales de 
la gestión de las personas hacia el logro de la felicidad en el lugar de 
trabajo 
d) Y en el último nivel: Se generan una serie de indicadores que miden los 
niveles de felicidad en el trabajo, desde diferentes perspectivas. 
 
 
Chávez (2011) en su trabajo de investigación denominado “La felicidad y el happy 
manager: una estrategia para impulsar el bienestar y desarrollo de una organización” incluye 
en su informe el reconocimiento laboral como aporte para la búsqueda de la felicidad las 
dimensiones siguientes: 
a) El reconocimiento económico: dándoles la retribución coherente al 
desempeño y aportación personal (valor agregado) que cada uno de los 
colaboradores aporta en su trabajo diario. 
b) El reconocimiento moral: destacando y valorando sus esfuerzos que 
impulsen el enriquecimiento de su autoestima y autorrealización 
profesional. 
c) El plan de crecimiento laboral: como una estrategia para conservar el 
talento humano, mediante un programa de promoción y permanencia en el 
trabajo, teniendo como base, acciones permanentes enfocadas a la 
educación laboral, desarrollo de competencias, e identificación con la 
organización. 
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En definitiva, la felicidad en el trabajo se puede entender de la forma siguiente: Por 
un lado, como el estado de satisfacción en la que se encuentra un individuo el cual expresa 
sus emociones debido a la adquisición de un bien material e inmaterial o por emociones 
transmitidas. Por otro lado, es la capacidad que tiene una institución u organización para 
ofrecer a sus colaboradores un ambiente agradable que permitan dar a conocer sus fortalezas 
de manera individual o grupal, balanceando así la salud financiera de la institución y el 
bienestar psicosocial de los colaboradores; razón por la cual la felicidad debería incluirse en 
la cultura organización para que pueda contribuir en la generación de un buen clima laboral. 
 
2.2.3. Clima laboral y felicidad 
2.2.3.1. Modelo a utilizar 
 
 
La variable clima laboral tiene diez dimensiones que son: 
a) Trabajo personal. 
b) Supervisión. 
c) Trabajo en equipo y relaciones con compañeros de trabajo. 
d) Administración. 
e) Comunicación. 
f) Ambiente físico y cultural. 
g) Capacitación y desarrollo. 
h) Promoción y carrera. 
1) Trabajo personal
2) Supervisión
3) Trabajo en equipo y relaciones con compañeros de trabajo
4) Administración
5) Comunicación
6) Ambiente físico y cultural
7) Capacitación y Desarrollo
8) Promoción y carrera
9) Sueldos y prestaciones
10) Orgullo de pertenencias.
Clima laboral
1) Sentido positivo de la vida
2) Satisfacción con la vida
3) Realización personal
4) Alegría de vivir.
Felicidad en el trabajo
(Instrumento propuesto y validado por Reynaldo 
Alarcón (2006) de la Universidad Ricardo Palma, 
Perú)
(Instrumento citado por Mata (2009) y elaborado por Dr. 
Jaime R. Valenzuela Gonzáles, año 2007)
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i) Sueldos y prestaciones 
j) Orgullo de pertenencias. 
La felicidad en el trabajo tiene cuatro dimensiones que son: 
a) Sentido positivo de la vida: centrarse en el lado bueno de lo que acontece 
b) Satisfacción con la vida: estado de bienestar en la vida 
c) Realización personal: logros conseguidos 
d) Alegría de vivir: estado subjetivo de vida. 
 
2.3. Marco institucional 
En el portal Caja Piura (2015) se señala lo siguiente: 
Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Piura Sociedad Anónima Cerrada, 
cuya razón social es CMAC Piura S.A.C y su razón comercial es Caja Piura, 
su número de RUC es: 20113604248. El inicio de Operaciones fue 
un 04/01/1982. Su giro del negocio es ahorro y crédito. El régimen laboral es 
de actividad privada.  
 
Además, en el portal Caja Piura (2015) se señala lo siguiente: 
Su visión es: “Líder en soluciones financieras innovadoras, accesibles y de 
calidad”. Su misión es: “Impulsar la inclusión financiera innovadora para 
mejorar la calidad de vida de nuestros clientes”. Sus valores y principios 
morales que guían la conducta ética del personal de la CMAC Piura SAC, en 
la interacción con las personas que participan de su actividad de 
intermediación financiera son: (a) Honestidad: Cada trabajador está 
comprometido con los objetivos estratégicos de la institución y la satisfacción 
de los clientes, adoptando siempre una conducta leal y transparente, en 
concordancia con las políticas, normas y el código de ética de la institución. 
(b) Desarrollo humano: Buscamos nuestro permanente perfeccionamiento 
profesional, ético y moral a través del trabajo y la búsqueda de un 
conocimiento compartido. (c) Trabajo en equipo: Búsqueda de resultados 
efectivos compartiendo información y conocimientos entre todos los 
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miembros de la organización. (d) Mejoramiento continuo: Contribuir a 
mejorar nuestros procesos y servicios financieros, en búsqueda de una mejor 
atención a nuestros clientes con tecnología de punta. (e) Vocación de servicio: 
Trato muy personal y digno a cada uno de nuestros clientes para lograr la 
fidelidad hacia nuestros servicios. (f) Rapidez: Atención rápida a los clientes 
ahorristas con servicio de calidad y atención oportuna a los clientes 
prestatarios, garantizando una óptima calificación crediticia. (g) Secreto 
profesional: El personal debe guardar discreción de la información a la que 
tiene acceso por la labor propia que desempeña. (h) Crecimiento empresarial: 
Las decisiones y acciones que realiza el personal con respecto al uso de los 
recursos financieros y materiales, así como el trato al cliente, deben estar 
orientadas a incrementar el valor económico para asegurar la continuidad de 
la institución en el largo plazo.   
 
También, en el portal Caja Piura (2015) se señala lo siguiente: 
Para incrementar su participación en el mercado de captaciones y colocaciones 
de una manera más competitiva, la Caja Municipal de Piura mantiene dentro 
de sus perspectivas de crecimiento: (a) Construcción de un nuevo y moderno 
local institucional en el inmueble de su propiedad de 1700 m2ubicado entre el 
Jr. Tacna y Jr. Arequipa (Ex Cine Sol); (b) Modernizar sus productos y 
servicios financieros mediante la incursión en Banca Electrónica con la 
implementación del proyecto de Tarjetas de Débito y Cajeros Automáticos, a 
los que se sumarán el desarrollo de otros canales electrónicos de atención a 
nuestros clientes, como un Portal Financiero – Home Banking, Banca 
Electrónica, Kioscos Multimedia; (c) Actualización y mejora continua de 
nuestro Software Financiero (SOFIA), que nos permite realizar 
operaciones en tiempo real con todas nuestras oficinas así como implementar 
nuevas aplicaciones y funcionalidades que potencian sus servicios financieros, 
como el flujo de trabajo electrónico y el desarrollo de una Intranet, todo esto 
acompañado de un equipamiento con tecnología de punta y recursos humanos 
altamente capacitados; (d) Desarrollar nuevos canales de atención a clientes, 
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a través de Call Center, así como canalizar las sugerencias, quejas y reclamos 
de nuestros clientes y usuarios desde cualquier punto de atención; (e) 
Continuar en la profundización de nuestros servicios financieros con la 
instalación de pequeñas oficinas en lugares alejados de nuestro país, poniendo 
mayor énfasis en actividades económicas que generen empleo en forma 
intensiva. (f) Perfeccionar e intensificar el uso de moderna tecnología en 
nuestro Sistema de Gestión de Créditos, que posibilite la rapidez en el análisis 
y la aprobación electrónica de los créditos.  
 
2.4. Hipótesis 
2.4.1. Hipótesis general 
Existe relación positiva y estadísticamente significativa entre clima laboral y 
felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 
 
2.4.2. Hipótesis específicas 
1) Existe nivel bajo del clima laboral, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 
2017. 
2) Existe nivel bajo de felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
3) Existe relación estadística positiva y estadísticamente significativa entre las 
dimensiones de felicidad en el trabajo y clima laboral, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, 2017. 
4) Existe relación positiva y estadísticamente significativa entre las dimensiones de 
clima laboral y la felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017  
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III. MARCO METODOLÓGICO 
3.1. ENFOQUE 
El enfoque de la presente investigación se inserta dentro del tipo: cuantitativo, no 
experimental. 
 
3.2. DISEÑO 
Diseño no experimental. 
El procedimiento seguido es el siguiente: 
a) Se determinó la población de clientes. 
b) Se seleccionó un grupo de clientes que se acercaron a solicitar los servicios de Caja 
Piura, área de servicios electrónicos. 
c) Se aplicó el cuestionario a los clientes escogidos. 
d) Se procedió a la medición y caracterización de las variables determinadas a priori. 
e) Se elaboró y redactó el informe final de tesis. 
 
3.3. NIVEL 
Descriptivo; describe fenómenos, situaciones eventos. 
Correlacional, se busca un tipo de relación entre dos variables, y en qué medida la 
variación de una de las variables afecta a la otra, sin llegar a conocer cuál de ellas 
puede ser causa o efecto. La información que se recoja sobre las variables 
involucradas en la relación comprobará o no esa relación, en cuando a su magnitud, 
dirección y naturaleza. Una correlación positiva indica una relación directa, es decir, 
que dos variables aumentan o disminuyen al mismo tiempo. 
 
3.4. TIPO 
El tipo de investigación es aplicado y transversal, ya que se recolectó datos en un 
solo momento, y en un tiempo único.  
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3.5. SUJETOS DE LA INVESTIGACIÓN 
3.5.1 Población  
El número de trabajadores que es 41 operadores del área de servicios electrónicos 
oficina principal Caja Piura (población finita). 
Son diez colaboradores varones, de los cuales 3 son nombrados supervisores, 1 es 
nombrado asistente, 2 son contratados y 4 son practicantes. 
Son treinta y uno mujeres, de las cuales 15 son nombradas supervisores, 5 son 
nombrados asistentes, 6 son contratados y 5 son practicantes. 
3.5.2 Censo: 
Fernández (1998) señala que cuando se trata de población finita y siendo el tamaño 
de la muestra de cuarenta y uno (41) trabajadores que se desempeñan como 
operadores del área de servicios electrónicos Oficina Principal Caja Piura; entonces 
se aplicará un censo.  
 
Una acotación es que se aplicó dos veces la misma encuesta y se descartó la primera 
aplicación debido a que los resultados eran incoherentes y para la segunda 
aplicación se extremaron las medidas de precaución y cuidado como: encuestar uno 
por uno, que respondan frente al encuestador durante un lapso de doce minutos, 
todas las preguntas deben ser respondidas por lo que se explicaba detenidamente el 
sentido de cada pregunta sin sugerir la respuesta para evitar sesgo. 
 
3.6. MÉTODOS Y PROCEDIMIENTOS 
3.6.1. Método: 
El método es inductivo ya que se obtendrán conclusiones a partir de encuestar a los 
colaboradores. 
3.6.2. Procedimientos: 
a) Paso 1: se identificó la lista de trabajadores 
b) Paso 2: se diseñó el instrumento de recolección de datos. 
c) Paso 3: se coordinó los momentos del día para aplicar las encuestas, entre el 
9 y 14 de abril de 2018. 
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d) Paso 4: se aplicó los instrumentos de recolección de datos (cuestionarios) a 
los trabajadores o colaboradores. 
e) Paso 5: se procedió a ingresar los datos de las encuestas en el software 
estadístico. 
f) Paso 6: se procedió a la medición y caracterización de las variables clima 
laboral y felicidad en el trabajo. 
g) Paso 7: Se obtuvo y redactó los resultados o hallazgos en el informe final. 
 
 
3.7. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
3.7.1. Técnicas de muestreo:  
Simple, el muestreo aleatorio simple (MAS) es un procedimiento de muestreo 
probabilístico que da a cada elemento de la población objetivo y a cada posible 
muestra de un tamaño determinado, la misma probabilidad de ser seleccionado. 
3.7.2. Técnicas de recolección de datos:  
De campo, que permiten relacionarse con el objeto de investigación y construir por 
sí mismo la realidad estudiada, mediante la recopilación de información empírica 
sobre la realidad del fenómeno a estudiar y además permite estudiar un fenómeno 
en un ambiente determinado.  
3.7.3. Instrumentos de recolección de datos:  
Encuesta (cuestionario) 
Revisión bibliográfica (fichas). 
De análisis: Pruebas estadísticas alfa de Cronbach, Correlación de Spearman. 
Confiabilidad y validez de los instrumentos.  
Los instrumentos que se utilizaron para recolección y/o análisis de datos están 
incluidos en los Anexos de la investigación. 
Los informes del especialista referidos a la confiabilidad y validez de los 
instrumentos están incluidos en los Anexos de la Investigación.   
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3.8. ASPECTOS ÉTICOS 
Trato correcto a seres humanos.  
Respeto a la confidencialidad de los encuestados. 
Declaración jurada sobre la originalidad de la investigación. 
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4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
4.1. Resultados 
 
Cuadro 4. 1 Cuestionario sobre clima laboral 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
(preguntas) 
0,986 80 
 
El cuestionario tiene fiabilidad ya que el indicador de Cronbach corresponde a un 
nivel de excelencia al estar cerca de la unidad. El alfa de Cronbach permite estimar la 
fiabilidad de un cuestionario. La validez de un instrumento se refiere al grado en que el 
instrumento mide aquello que pretende medir. El valor mínimo aceptable para el coeficiente 
alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada 
es baja. Por su parte, el valor máximo esperado es 1,00. Cuanto más cerca se encuentre el 
valor del alfa a 1, mayor es la consistencia interna de los ítems analizados. Usualmente, se 
prefieren valores de alfa entre 0,80 y 0,90. Sin embargo, cuando no se cuenta con un mejor 
instrumento se pueden aceptar valores inferiores de alfa de Cronbach. El coeficiente alfa de 
Cronbach es la forma más sencilla y conocida de medir la consistencia interna. (Heidi Celina 
Oviedo & Adalberto Campo-Arias, 2005) 
 
Como criterio general, las recomendaciones para evaluar los coeficientes de alfa de 
Cronbach son: (Frías Navarro, 2014) 
a) Coeficiente alfa > 0.9 es excelente 
b) Coeficiente alfa > 0.8 es bueno 
c) Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable 
d) Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable 
e) Coeficiente alfa > 0.5 es pobre 
f) Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable 
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En la tesis el Alfa de Cronbach resultó siendo 0.986 que es equivalente a excelente, 
con lo cual el cuestionario tiene alta fiabilidad. 
 
Cuadro 4. 2 Cuestionario sobre felicidad en el trabajo 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
(preguntas) 
0,889 27 
 
En la tesis el Alfa de Cronbach resultó siendo 0.889 que es equivalente a bueno, con 
lo cual el cuestionario tiene alta fiabilidad. 
Cuadro 4. 3 Ambos cuestionarios 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
(preguntas) 
0,981 107 
 
En la tesis el Alfa de Cronbach resultó siendo 0.981 que es equivalente a excelente, 
con lo cual el cuestionario tiene alta fiabilidad. 
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Hipótesis general: Existe correlación positiva y estadísticamente significativa entre clima 
laboral y felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 
 
Cuadro 4. 4 Relación entre el clima laboral y felicidad en el trabajo 
Rho de Spearman Felicidad en el trabajo 
Clima laboral Coeficiente de correlación 0,456** 
 Sig. (bilateral) 0,003 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del área de servicios electrónicos de la 
oficina principal de Caja Piura 
Existe correlación positiva entre clima laboral y felicidad en el trabajo, en Caja 
Piura, área de servicios electrónicos, 2017 y siendo la significancia (0.003) inferior a 5% 
(0.050) pues se acepta la hipótesis general.  
Además, el coeficiente de correlación de Spearman es no paramétrico, pues la 
distribución muestral no se ajusta a una distribución conocida, por lo que los estimadores 
muestrales no son representativos de los parámetros poblacionales. Y también se trata de 
variables de tipo cualitativo (escala ordinal). Al analizar el coeficiente de correlación de 
Spearman vemos que se establece un nivel de correlación de 0.456, siendo que está mucho 
más cercano a 0 que a 1, por lo que la correlación es moderada. 
En el mismo sentido, se permite obtener un coeficiente de asociación ente variables 
que no se comportan normalmente, entre variables ordinales. Se calcula en base a una serie 
de rangos asignados.  
Por otro lado, al analizar la significación, vemos que es de 0,003 por lo que se 
cumple que sea menor a 0,050, lo que indica que la correlación que se ha establecido 
(mínima) es probablemente cierta. (Lizama & Boccardo, 2014) 
La interpretación del indicador Spearman considera los valores siguientes: 
Valor de rho, oscila entre 0 y 1 
Entre 0.00 a 0.19 es muy baja la correlación 
Entre 0.20 a 0.39 es baja la correlación 
Entre 0.40 a 0.59 es moderada la correlación 
Entre 0.60 a 0.79 es buena la correlación 
Entre 0.80 a 1.00 es muy buena la correlación 
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Hipótesis específica 1: Existe nivel bajo del clima laboral, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
 
Cuadro 4. 5 Clima laboral por sexo 
 
V1: Clima laboral 
 Frecuencia Porcentaje 
Mal clima  laboral 2 4,9 
Clima  laboral indiferente 3 7,3 
Buen clima  laboral 28 68,3 
Muy buen clima  laboral 8 19,5 
Total 41 100,0 
 
 
Existe un buen clima laboral (68.3%) en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 
2017, por lo que se rechaza la hipótesis específica 1. 
 
Al analizar los dos polos o lados se ve que en el lado o polo de buen clima está 
primero buen clima laboral (68.3%) y muy buen clima laboral (19.5%) por lo que en total se 
tiene buen clima laboral (87.8%). Por otro lado, el lado o polo de mal clima laboral (4.9%) 
solo existe esa opción y no hay muy mal clima laboral. 
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Hipótesis específica 2: Existe nivel bajo de felicidad, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
 
Cuadro 4. 6 Felicidad en el trabajo según sexo 
 
V2: Felicidad en el trabajo 
 Frecuencia Porcentaje 
Indiferente 7 17,1 
Felicidad en el trabajo 30 73,2 
Mucha felicidad en el trabajo 4 9,8 
Total 41 100,0 
 
 
Existe felicidad en el trabajo (73.2%) en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 
2017, por lo que se rechaza la hipótesis específica 2. 
 
Al analizar los dos polos o lados se ve que en el lado o polo de felicidad en el trabajo 
está (73.2%) y el lado de mucha felicidad en el trabajo (9.8%) por lo que en total se tiene 
felicidad en el trabajo (83.0%).   
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Hipótesis específica 3.1: Existe correlación positiva y estadísticamente significativa entre la 
dimensión sentido positivo de la vida y el clima laboral en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
 
Cuadro 4. 7 Correlación entre clima laboral y sentido positivo de la vida 
Correlaciones 
 
 
Rho de Spearman 
Dimensión 11: Sentido 
positivo de la vida 
V1: Clima laboral Coeficiente de correlación 0,320 
Sig. (bilateral) 0,042 
N° 41 
 
Existe correlación positiva entre clima laboral y la dimensión sentido positivo de la 
vida, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 y siendo la significancia inferior a 
(0,05) 5% pues se acepta la hipótesis específica 3.1  
 
Además, el coeficiente de correlación de Spearman es no paramétrico, pues la 
distribución muestral no se ajusta a una distribución conocida, por lo que los estimadores 
muestrales no son representativos de los parámetros poblacionales. Y también se trata de 
variables de tipo cualitativo (escala ordinal). Al analizar el coeficiente de correlación de 
Spearman vemos que se establece un nivel de correlación de 0.320, siendo que está mucho 
más cercano a 0 que a 1, por lo que la correlación es baja. 
 
En el mismo sentido, se permite obtener un coeficiente de asociación ente variables 
que no se comportan normalmente, entre variables ordinales. Se calcula en base a una serie 
de rangos asignados. Es decir, se establece que es una correlación positiva. 
 
Por otro lado, al analizar la significación, vemos que es de 0,042 por lo que se 
cumple que sea menor a 0,050 lo que indica que la correlación que se ha establecido (mínima) 
es probablemente cierta. (Lizama & Boccardo, 2014) 
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Hipótesis específica 3.2: Existe correlación positiva y estadísticamente significativa entre la 
dimensión satisfacción con la vida y el clima laboral en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
 
Cuadro 4. 8 Correlación entre clima laboral y satisfacción con la vida 
Correlaciones 
 
 
Rho de Spearman 
Dimensión 12: 
Satisfacción con la vida 
V1: Clima laboral Coeficiente de correlación 0,331 
Sig. (bilateral) 0,034 
N° 41 
 
Existe correlación positiva entre clima laboral y la dimensión satisfacción con la 
vida, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 y siendo la significancia (0.034) 
inferior a 5% (0.050) pues se acepta la hipótesis específica 3.2  
 
Además, el coeficiente de correlación de Spearman es no paramétrico, pues la 
distribución muestral no se ajusta a una distribución conocida, por lo que los estimadores 
muestrales no son representativos de los parámetros poblacionales. Y también se trata de 
variables de tipo cualitativo (escala ordinal). Al analizar el coeficiente de correlación de 
Spearman vemos que se establece un nivel de correlación de 0.331, siendo que está mucho 
más cercano a 0 que a 1, por lo que la correlación es baja. 
 
En el mismo sentido, se permite obtener un coeficiente de asociación ente variables 
que no se comportan normalmente, entre variables ordinales. Se calcula en base a una serie 
de rangos asignados. Es decir, se establece que es una correlación positiva. 
 
Por otro lado, al analizar la significación, vemos que es de 0,034 por lo que se 
cumple que sea menor a 0,050 lo que indica que la correlación que se ha establecido (mínima) 
es probablemente cierta. (Lizama & Boccardo, 2014) 
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Hipótesis específica 3.3: Existe correlación positiva y estadísticamente significativa entre la 
dimensión realización personal y el clima laboral en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
 
Cuadro 4. 9 Correlación entre clima laboral y realización personal 
Correlaciones 
 
 
Rho de Spearman 
Dimensión 13: 
Realización personal 
V1: Clima laboral Coeficiente de correlación 0,481 
Sig. (bilateral) 0,001 
N° 41 
 
 
Existe correlación positiva entre clima laboral y la dimensión realización personal, 
en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 y siendo la significancia (0.001) inferior 
a 5% (0.050) pues se acepta la hipótesis específica 3.3  
 
Además, el coeficiente de correlación de Spearman es no paramétrico, pues la 
distribución muestral no se ajusta a una distribución conocida, por lo que los estimadores 
muestrales no son representativos de los parámetros poblacionales. Y también se trata de 
variables de tipo cualitativo (escala ordinal). Al analizar el coeficiente de correlación de 
Spearman vemos que se establece un nivel de correlación de 0.481, siendo que está mucho 
más cercano a 0 que a 1, por lo que la correlación es moderada. 
 
En el mismo sentido, se permite obtener un coeficiente de asociación ente variables 
que no se comportan normalmente, entre variables ordinales. Se calcula en base a una serie 
de rangos asignados. Es decir, se establece que es una correlación positiva. 
 
Por otro lado, al analizar la significación, vemos que es de 0,001 por lo que se 
cumple que sea menor a 0,050 lo que indica que la correlación que se ha establecido (mínima) 
es probablemente cierta. (Lizama & Boccardo, 2014) 
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Hipótesis específica 3.4: Existe correlación positiva y estadísticamente significativa entre la 
dimensión alegría de vivir y el clima laboral en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 
2017. 
 
Cuadro 4. 10 Correlación entre clima laboral y alegría de vivir 
Correlaciones 
 
Rho de Spearman 
Dimensión 14: 
Alegría de vivir 
V1: Clima laboral Coeficiente de correlación 0,380 
Sig. (bilateral) 0,014 
N° 41 
 
Existe correlación positiva entre clima laboral y la dimensión alegría de vivir, en 
Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017 y siendo la significancia inferior a (0,05) o 
5% pues se acepta la hipótesis específica 3.4  
 
Además, el coeficiente de correlación de Spearman es no paramétrico, pues la 
distribución muestral no se ajusta a una distribución conocida, por lo que los estimadores 
muestrales no son representativos de los parámetros poblacionales. Y también se trata de 
variables de tipo cualitativo (escala ordinal). Al analizar el coeficiente de correlación de 
Spearman vemos que se establece un nivel de correlación de 0.380, siendo que está mucho 
más cercano a 0 que a 1, por lo que la correlación es baja. 
 
En el mismo sentido, se permite obtener un coeficiente de asociación ente variables 
que no se comportan normalmente, entre variables ordinales. Se calcula en base a una serie 
de rangos asignados. Es decir, se establece que es una correlación positiva, por lo que a mayor 
nivel de alegría de vivir, mejor será la calificación de clima laboral. 
 
Por otro lado, al analizar la significación, vemos que es de 0,014 por lo que se 
cumple que sea menor a 0,050 lo que indica que la correlación que se ha establecido (mínima) 
es probablemente cierta. (Lizama & Boccardo, 2014) 
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Hipótesis específica 4: Existe relación positiva y estadísticamente significativa entre las 
dimensiones de clima laboral y la felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017 
 
Cuadro 4. 11Relación entre las dimensiones de clima laboral y felicidad en el trabajo 
Rho de Spearman Felicidad en el trabajo 
Trabajo personal 
Coeficiente de 
correlación 
0,414** 
Sig. (bilateral) 0,007 
Supervisión 
Coeficiente de 
correlación 
0,495** 
Sig. (bilateral) 0,001 
Trabajo en equipo y relaciones 
con compañeros de trabajo 
Coeficiente de 
correlación 
0,306 
Sig. (bilateral) 0,009 
Administración 
Coeficiente de 
correlación 
0,343* 
Sig. (bilateral) 0,028 
Comunicación 
Coeficiente de 
correlación 
0,413** 
Sig. (bilateral) 0,007 
Ambiente físico y cultural 
Coeficiente de 
correlación 
0,328* 
Sig. (bilateral) 0,036 
Capacitación y desarrollo 
Coeficiente de 
correlación 
0,354* 
Sig. (bilateral) 0,023 
Promoción y carrera 
Coeficiente de 
correlación 
0,488** 
Sig. (bilateral) 0,001 
Sueldos y prestaciones 
Coeficiente de 
correlación 
0,425** 
Sig. (bilateral) 0,006 
Orgullo de pertenencia 
Coeficiente de 
correlación 
0,308 
Sig. (bilateral) 0,003 
Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores del área de servicios electrónicos de la oficina principal de 
Caja Piura 
Los resultados alcanzados evidencian que en el caso de la dimensión trabajo 
personal y la felicidad en el trabajo, se encuentran significativamente (Sig. < 0,05) 
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relacionadas; existiendo una relación positiva y moderada entre ellas (0,414). Valores que 
derivan en aceptar la hipótesis específica de investigación planteada, la misma que infiere 
que entre el trabajo personal y la felicidad en el trabajo existe una relación positiva y 
significativa.  
 
Asimismo, respecto a la dimensión supervisión y la felicidad en el trabajo, se 
encuentran significativamente (Sig. < 0,05) relacionadas; existiendo una relación positiva y 
moderada entre ellas (0,495). Valores que derivan en aceptar la hipótesis específica de 
investigación planteada, la misma que infiere que entre la supervisión y la felicidad en el 
trabajo existe una relación directa y significativa. 
 
También, en lo que refiere a la dimensión trabajo en equipo y relaciones con 
compañeros de trabajo y la felicidad en el trabajo, se encuentran significativamente (Sig. < 
0,05) relacionadas; existiendo una relación positiva y baja entre ellas (0,306). Cifras que 
derivan en aceptar la hipótesis específica de investigación planteada, la misma que infiere 
que entre la dimensión trabajo en equipo y relaciones con compañeros de trabajo y la 
felicidad en el trabajo existe una relación directa y significativa. 
 
Además, sobre la dimensión administración y la felicidad en el trabajo, se 
encuentran significativamente (Sig. < 0,05) relacionadas; existiendo una relación positiva y 
baja entre ellas (0,343). Valores que derivan en aceptar la hipótesis específica de 
investigación planteada, la misma que infiere que entre la administración y la felicidad en el 
trabajo existe una relación directa y significativa. 
 
Por su parte, en lo que refiere a la dimensión comunicación y la felicidad en el 
trabajo, se encuentran significativamente (Sig. < 0,05) relacionadas; existiendo una relación 
positiva y moderada entre ellas (0,413). Valores que derivan en aceptar la hipótesis específica 
de investigación planteada, la misma que infiere que entre la comunicación y la felicidad en 
el trabajo existe una relación positiva y significativa.  
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Igualmente, respecto a la dimensión ambiente físico - cultural y la felicidad en el 
trabajo, se encuentran significativamente (Sig. < 0,05) relacionadas; existiendo una relación 
positiva y baja entre ellas (0,328). Valores que derivan en aceptar la hipótesis específica de 
investigación planteada, la misma que infiere que entre el ambiente físico - cultural y la 
felicidad en el trabajo existe una relación positiva y significativa. 
 
De igual manera, respecto a la dimensión capacitación y desarrollo y la felicidad en 
el trabajo, se encuentran significativamente (Sig. < 0,05) relacionadas; existiendo una 
relación positiva y baja entre ellas (0,354). Valores que derivan en aceptar la hipótesis 
específica de investigación planteada, la misma que infiere que entre capacitación - desarrollo 
y la felicidad en el trabajo existe una relación positiva y significativa.  
 
Al mismo tiempo, sobre la dimensión promoción y carrera y la felicidad en el 
trabajo, se encuentran significativamente (Sig. < 0,05) relacionadas; existiendo una relación 
positiva y moderada entre ellas (0,488). Valores que derivan en aceptar la hipótesis específica 
de investigación planteada, la misma que infiere que entre promoción y carrera y la felicidad 
en el trabajo existe una relación positiva y significativa.  
 
Asimismo, en lo que refiere a la dimensión sueldos y prestaciones y la felicidad en 
el trabajo se encuentran significativamente (Sig. < 0,05) relacionadas; existiendo una relación 
positiva y moderada entre ellas (0,425). Valores que derivan en aceptar la hipótesis específica 
de investigación planteada, la misma que infiere que entre sueldos y prestaciones y la 
felicidad en el trabajo existe una relación positiva y significativa.  
 
Finalmente, respecto a la dimensión orgullo de pertenencias y la felicidad en el 
trabajo, se encuentran significativamente (Sig. < 0,05)) relacionadas; existiendo una relación 
positiva y baja entre ellas (0,308). Cifras que derivan en aceptar la hipótesis específica de 
investigación, la misma que infiere que entre la dimensión orgullo de pertenencias y la 
felicidad en el trabajo existe una relación positiva y significativa. 
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4.2. Discusión 
 
El objetivo general de la investigación es “identificar la relación que existe entre 
clima laboral y felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017”. 
Los resultados dan cuenta que: existe correlación positiva moderada (0,456) entre clima 
laboral y felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017. 
 
Estos resultados tienen diferencias con los hallazgos de Díaz y Carrasco (2018), en 
su investigación denominada “Efectos del clima organizacional y los riesgos psicosociales 
sobre la felicidad en el trabajo”. Donde se concluyó que existe una correlación positiva baja 
(0,31). 
 
Además, presenta diferencias con los resultados obtenidos por Ballón (2018) en su 
investigación denominada: “Clima organizacional y la felicidad laboral percibida por las 
enfermeras en el Servicio de Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins 
Lima – 2016”. Donde el estudio permitió establecer que existe una correlación positiva y 
buena (0,679) entre las variables. 
 
Asimismo, los resultados se fundamentan en la literatura de Quiaro, Hidalgo, 
Aldama y Porras (2016), quienes definen el clima como sinónimo de ambiente 
organizacional. Desde este punto de vista se incide en las condiciones físicas del lugar de 
trabajo (instalaciones), así como en el tamaño, la estructura y las políticas de recursos 
humanos que repercuten directa o indirectamente en el individuo y por otro lado, Marchan 
(2016), quien define la felicidad laboral como la capacidad de una organización para ofrecer 
y facilitar a sus trabajadores las condiciones y procesos de trabajo que permitan el despliegue 
de sus fortalezas individuales y grupales. 
 
Los hallazgos también permitieron establecer que de acuerdo al objetivo específico 
número uno, el cual consistió en describir el nivel de Clima Laboral, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, este es valorado como bueno (68,3%).  
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Los resultados alcanzados presentan diferencias con los hallazgos de Ballón (2018) 
en su investigación denominada: “Clima organizacional y la felicidad laboral percibida por 
las enfermeras en el Servicio de Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati 
Martins Lima – 2016”. Donde se encontró que el nivel de clima organizacional es valorado 
como regular por el 90.2% por los encuestados. 
 
Además, presenta diferencias con los resultados obtenidos Ferrer (2018) en su 
investigación “Clima organizacional en la felicidad laboral de los trabajadores del Instituto 
Nacional de Defensa Civil, 2018”, presentada en Universidad César Vallejo. Donde el 
estudio permitió establecer que el nivel de Clima Organizacional es valorado como medio 
49.7% por los encuestados. 
 
Los hallazgos también permitieron establecer que de acuerdo al objetivo específico 
número dos, el cual consistió en describir el nivel de felicidad en el trabajo, en Caja Piura, 
área de servicios electrónicos, este es valorado como bueno (51,2%). 
 
Los resultados alcanzados presentan diferencias con los hallazgos de Ballón (2018) 
en su investigación denominada: “Clima organizacional y la felicidad laboral percibida por 
las enfermeras en el Servicio de Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati 
Martins Lima – 2016”. Donde se encontró que el nivel de felicidad laboral es valorado como 
medio por el 90.2% por los encuestados. 
 
Además, presenta diferencias con los resultados obtenidos Ferrer (2018) en su 
investigación “Clima organizacional en la felicidad laboral de los trabajadores del Instituto 
Nacional de Defensa Civil, 2018”, presentada en Universidad César Vallejo. Donde el 
estudio permitió establecer que el nivel de felicidad laboral es valorado como medio 62.1% 
por los encuestados. 
 
En lo que refiere al objetivo específico número tres, el cual consistió en identificar 
la relación que existe entre clima Laboral y las dimensiones de la Felicidad en el trabajo, en 
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Caja Piura, área de servicios electrónicos. Los resultados obtenidos muestran una correlación 
positiva y baja entre el clima laboral y las dimensiones sentido positivo de la vida (0,320), 
satisfacción con la vida (0,331) y alegría de vivir (0,380); asimismo se obtuvo una relación 
positiva y moderada con la dimensión realización personal (0,481). 
 
Los resultados logrados presentan diferencias con los hallazgos de Ballón (2018) en 
su investigación denominada: “Clima organizacional y la felicidad laboral percibida por las 
enfermeras en el Servicio de Neonatología del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins 
Lima – 2016”. Donde se determinó que existe una correlación positiva y buena entre la 
variable clima organizacional y la dimensión satisfacción con la vida (0,684); asimismo se 
relaciona de manera positiva y moderada con la dimensión realización personal (0,588) y 
alegría de vivir (0,649). No obstante, se determinó que no existe una relación con la 
dimensión sentido positivo de la vida. 
 
Respecto al objetivo específico número cuatro, el cual consistió en calcular la 
relación que existe entre las dimensiones de clima laboral y la felicidad en el trabajo, en Caja 
Piura, área de servicios electrónicos; los resultados obtenidos muestran una correlación 
positiva y moderada entre las dimensiones, trabajo personal (0,414), supervisión (0,495), 
comunicación (0,328), promoción y carrera (0,488), sueldo y prestaciones (0,425) y positiva 
y baja entre las dimensiones trabajo en equipo y relaciones con compañeros de trabajo, 
administración (0,343),ambiente físico-cultural (0,328), capacitación y desarrollo 
(0,354),orgullo y pertenencia (0,308). 
 
Además, presenta similitudes con los resultados obtenidos Ferrer (2018) en su 
investigación “Clima organizacional en la felicidad laboral de los trabajadores del Instituto 
Nacional de Defensa Civil, 2018”, presentada en Universidad César Vallejo. Donde el 
estudio permitió establecer la dimensión orgullo y la variable felicidad ser relacionan 
significativamente.  
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CONCLUSIONES 
1) De manera general, se tiene que las variables clima laboral y la felicidad en el trabajo 
se relacionan significativamente, concluyendo que dicha relación es positiva y 
moderada con un valor de 0,456. Los valores obtenidos explican que la felicidad en 
el trabajo responde a un buen clima laboral. 
2) Existe nivel alto o buen clima laboral con un valor de 68,3 en Caja Piura, 
específicamente en el área de servicios electrónicos, con un peso superior a los dos 
tercios que denotaría aspectos positivos como: objetivos laborales sin 
ambigüedades, trabajo no aburrido, inexistencia de estrés, libertad para hacer el 
trabajo como lo desean, el trabajo es considerado trascendente, los trabajadores se 
sientes capaces como para realizar un trabajo eficiente que genera un nivel 
productivo. 
3) Es inexistente un nivel bajo de felicidad puesto que el total de felicidad en el trabajo 
es 51.2%, en Caja Piura, área de servicios electrónicos, 2017, por tanto, existe un 
adecuado sentido positivo de la vida, satisfacción con la vida, realización personal 
y alegría de vivir; y consecuentemente existe felicidad en el trabajo. 
4) Existe correlación positiva y baja entre el clima laboral y las dimensiones sentido 
positivo de la vida cuyo valor es 0,320, satisfacción con la vida cuyo valor es 0,331 
y alegría de vivir cuyo valor es 0,380; asimismo se obtuvo una relación positiva y 
moderada con la dimensión realización personal cuyo valor es 0,481. 
5) Los resultados obtenidos muestran una correlación positiva y moderada entre las 
dimensiones, trabajo personal cuyo valor es (0,414), supervisión cuya media es 
(0,495), comunicación cuyo valor es (0,413), promoción y carrera cuya media es 
(0,488), sueldos y prestaciones cuyo valor es (0,425) y una correlación positiva y 
baja entre las dimensiones trabajo en equipo y relaciones con compañeros de trabajo 
cuyo valor es (0,306), administración cuyo valor es (0,343), ambiente físico-cultural 
cuyo valor es (0,328), capacitación y desarrollo cuyo valor es (0,354) y orgullo y 
pertenencia cuyo valor es (0,308) con la variable felicidad en el trabajo. 
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RECOMENDACIONES 
1) Se recomienda al responsable del área de servicios electrónicos que organice 
actividades que promuevan la integración entre los colaboradores de Caja Piura, de tal 
manera que estas actividades repercutan en su estado de ánimo, tales como: en el 
momento de bienvenida decirle al trabajador que su esfuerzo es vital para la empresa, 
también organizar reuniones fuera de horario de trabajo para celebrar logros como 
sustentación de título/maestría/doctorado/segunda especialidad, igualmente que se 
comunique con frecuencia el plan de carrera para que los trabajadores perciban 
oportunidades de crecimiento en la empresa o que se respeta el  trabajo eficaz/eficiente 
para acceder a un puesto de mayor jerarquía; principalmente porque las variables clima 
laboral y felicidad en el trabajo se relacionan significativamente.  
2) Se sugiere el enriquecimiento del trabajo y así evitar que se vuelva monótono, además 
que disponga pausas dinámicas de 3 minutos para realizar ejercicios de respiración y 
masajes en la columna vertebral de tal forma que se disminuya el efecto del estrés, así 
mismo empoderar aún más a los trabajadores para hacer de su trabajo una oportunidad 
de trascender y que se sientan valiosos para realizar un trabajo eficaz/eficiente que 
genera un nivel productivo; principalmente porque existe un buen clima laboral.  
3) Concierne adoptar un comportamiento mucho más imparcial, que se refleje en la toma 
de decisiones respecto al cumplimiento de turnos equitativos durante el cumplimiento 
de su jornada laboral; principalmente porque existe felicidad en el trabajo y un 
adecuado sentido positivo de la vida, satisfacción con la vida, realización personal y 
alegría de vivir. 
4) Corresponde facilitar la participación proactiva de los colaboradores, promoviendo el 
trabajo en equipo, la comunicación y el manejo de conflictos; principalmente porque 
existe una correlación positiva entre clima laboral con la realización personal y sentido 
positivo de la vida. 
5) Atañe comprometerse con promover la participación de los colaboradores en círculos 
de calidad que se desarrollen mensualmente para analizar problemas y alternativas de 
solución; principalmente porque existe una correlación positiva entre trabajo personal 
con comunicación y trabajo en equipo. 
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ANEXOS 
Anexo N° 1 Matriz de consistencia 
Problemas Objetivos Hipótesis Variable/ Indicadores Metodología 
Problema general Objetivo general Hipótesis general Unidad de análisis Enfoque 
¿Cuál es la relación que existe entre 
clima laboral y felicidad en el 
trabajo, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, 2017? 
 
Identificar la relación que existe 
entre clima laboral y felicidad en el 
trabajo, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, 2017. 
Existe relación positiva y estadísticamente 
significativa entre clima laboral y 
felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área 
de servicios electrónicos, 2017 
Variable independiente 
Clima laboral 
Felicidad en el trabajo 
Cuantitativo. 
Diseño 
No experimental 
Problema específico N° 1 Objetivo específico N° 1 Hipótesis específica 1 Dimensiones de clima laboral 
 
Nivel 
¿Cuál es el nivel de clima laboral, 
en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017? 
Describir el nivel de clima laboral, 
en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
Existe nivel bajo del clima laboral, en Caja 
Piura, área de servicios electrónicos, 2017. 
1. Trabajo personal 
2. Supervisión 
3. Trabajo en equipo y relaciones 
con compañeros de trabajo 
4. Administración 
5. Comunicación 
6. Ambiente físico y cultural 
7. Capacitación y desarrollo 
8. Promoción y carrera 
9. Sueldos y prestaciones 
10. Orgullo de pertenencias. 
Descriptiva 
Correlacional 
Métodos 
Inductivo 
Problema específico N° 2 Objetivo específico N° 2 Hipótesis específica 2 Técnicas e instrumentos 
de muestreo 
¿Cuál es el nivel de Felicidad en el 
trabajo, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, 2017? 
Describir el nivel de felicidad en el 
trabajo, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, 2017. 
Existe nivel bajo de felicidad en el trabajo, 
en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017. 
Probabilístico 
De recolección de datos 
El cuestionario 
Problema específico N° 3 Objetivo específico N° 3 Hipótesis específica 3 Dimensiones de felicidad en el 
trabajo 
De procesamiento de 
datos 
¿Qué tipo de relación existe entre 
clima laboral y las dimensiones de 
la felicidad en el trabajo, en Caja 
Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017? 
Identificar la relación que existe 
entre clima laboral y las 
dimensiones de la felicidad en el 
trabajo, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, 2017. 
Existe relación estadística positiva y 
estadísticamente significativa entre las 
dimensiones de felicidad en el trabajo y 
clima laboral, en Caja Piura, área de 
servicios electrónicos, 2017. 
1. Sentido positivo de la vida 
2. Satisfacción con la vida 
3. Realización personal 
4. Alegría de vivir. 
Matemática 
 
De análisis 
Estadística 
Problema específico N° 4 Objetivo específico N° 4 Hipótesis específica 4 Indicadores Población: 41 
¿Qué tipo de relación existe entre 
las dimensiones de clima laboral y 
la felicidad en el trabajo, en Caja 
Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017? 
Calcular la relación existe las 
dimensiones de clima laboral y la 
felicidad en el trabajo, en Caja 
Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017 
Existe relación positiva y estadísticamente 
significativa entre las dimensiones de 
clima laboral y la felicidad en el trabajo, 
en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017  
Nivel de trabajo personal 
Nivel de supervisión 
 
 Muestra: 41  
Procedimiento 
Polietápico: primero sexo, 
luego condición laboral. 
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Anexo N° 2 Matriz de operacionalización de variables 
 
Variable 
 
Definición conceptual 
Definición operacional  
Dimensiones Indicadores 
 
 
 
 
 
Clima 
laboral 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Clima 
laboral 
 
Funciones y responsabilidades con las cuales se 
enfrenta el trabajador y los factores externos que 
influyen en su desempeño. Permite hacer una 
aproximación a características esencialmente 
individuales, donde la persona reflexiona y 
analiza su desempeño real y actitud frente a lo 
que hace y la eficiencia y productividad que 
demuestra. (Mata Martinez, 2009) 
Funciones y responsabilidades de cada colaborador y su 
actitud que genera productividad en Caja Piura. 
 
 
 
 
 
 
Trabajo personal 
Nivel de trabajo 
personal 
Incluye: la confianza, la orientación, el valor del 
trabajo, la crítica, el respeto y la capacidad. 
Buscar mejor integración y comunicación entre los 
empleados. La supervisión requiere de una persona 
capaz y especializada es su área, que apoye el trabajo en 
equipo y que oriente a los empleados. 
Supervisión 
Nivel de supervisión 
Contempla: la comunicación entre áreas, la 
cultura del servicio, las metas, el espíritu de 
comunidad, la cordialidad y la amistad que 
trasciende las relaciones de trabajo. 
Cuando el equipo se apoya y existe confianza entre los 
miembros, se desarrolla un espíritu de equipo, un 
sentido colectivo de eficacia y la ausencia de subgrupos. 
 
Trabajo en equipo y 
relaciones con 
compañeros de 
trabajo 
Nivel de trabajo en 
equipo y relaciones 
con compañeros de 
trabajo 
Incluye aspectos relacionados con la planeación 
estratégica, las funciones de cada puesto, los 
procedimientos, las normas, la calidad en el 
desempeño, la evaluación del personal y el 
sistema administrativo en general. 
Cada individuo conoce lo que se espera de él como 
trabajador o colaborador. 
Administración 
Nivel de 
administración 
Fenómeno social inherente al ser humano, que se 
encuentra presente en todas sus manifestaciones, 
y es pieza vital en las relaciones de trabajo. 
Ayuda a que los trabajadores incrementen su 
productividad y optimicen su desempeño, además las 
relaciones internas logran ser mejores. 
Comunicación 
 
Nivel de 
comunicación 
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Clima 
laboral 
 
 
Incluye: medios para hacer el trabajo, las 
condiciones de seguridad, las protecciones y el 
espacio físico. En lo cultural: las conductas que 
presentan los trabajadores en el desarrollo de sus 
actividades y las relaciones con sus compañeros, 
además de los valores que la institución 
promueve. 
Se trata del bienestar inmediato de los trabajadores y del 
respeto a la dignidad natural del ser humano. 
Ambiente físico y 
cultural 
 
Nivel de ambiente 
físico y cultural 
Dar importancia a que el equipo, incremente sus 
conocimientos y amplíe su repertorio de 
competencias. 
Capacitación en temas relacionados con su área de 
desempeño, y lograr articular la teoría con la práctica 
con el fin de ofrecer servicios de calidad. 
Capacitación y 
Desarrollo 
Nivel de 
capacitación y 
desarrollo 
La experiencia, el desarrollo profesional y la 
trayectoria tienen un valor muy estimable, es 
decir que resulta significativo para la 
organización contar con talento humano que se 
distinga en estos tres aspectos mencionados 
porque ayudan a mejorar la calidad en los 
servicios que ofrece. 
Entre más y mejor esté preparado el trabajador para 
afrontar nuevos retos se progresa en la calidad en el 
servicio y el éxito depende del empeño e interés que le 
imprima a su trabajo. 
Promoción y 
carrera 
Nivel de promoción 
y carrera 
Cada persona da un significado diferente a la 
retribución económica, para algunos es un 
motivador poderoso que puede comprar status y 
seguridad, para otros es una forma legítima de 
reconocimiento, el dinero también puede tener un 
significado simbólico debido a que es un 
indicador de equidad. Algunos trabajadores 
pueden de manera inconsciente o consciente 
relacionar su esfuerzo con la percepción de su 
retribución. 
Para los trabajadores son aspectos vitales, que influyen 
en su sobrevivencia y estabilidad económica. 
Sueldos y 
prestaciones 
 
Nivel de sueldos y 
prestaciones 
La misión (por qué existe), visión (qué quiere ser) 
y valores (en qué se cree), de la organización se 
conjugan y es presentada a los trabajadores no 
sólo con el objetivo de que la conozcan sino que 
logren identificarse y comprometerse con ella, 
para sentir orgullo de pertenencia. 
Son suposiciones básicas compartidas por un grupo que 
las ha aprendido y que ayuda a resolver sus problemas 
de adaptación externa e integración interna, y que han 
funcionado lo suficientemente bien como para 
considerarlas válidas. 
Orgullo de 
pertenencia 
Nivel de orgullo de 
pertenencia 
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Variable 
 
Definición conceptual Definición operacional 
 
Dimensiones Indicadores 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Felicidad 
en el 
trabajo 
La felicidad significa estar libre de estados 
depresivos profundos, tener sentimientos 
positivos hacia sí mismo y hacia la vida. 
Salud mental que permite realizar su trabajo en 
forma normal. 
Sentido 
positivo de la 
vida 
Nivel de sentido 
de vida 
La felicidad refleja la satisfacción por lo que se 
ha alcanzado y la persona cree que está donde 
tiene que estar, o porque se encuentra muy cerca 
de alcanzar el ideal de su vida. 
Actitud mental positiva que le permite interactuar 
con sus compañeros en forma normal. 
Satisfacción 
con la vida 
Nivel de 
satisfacción con 
la vida 
Felicidad que supone la orientación del 
individuo hacia metas que considera valiosas 
para su vida. 
Autosuficiencia, autarquía, tranquilidad 
emocional, placidez, todas son condiciones para 
conseguir el estado de felicidad completa. 
Realización 
personal 
Nivel de 
realización 
personal 
Felicidad es conjunto de experiencias positivas 
de la vida y sentirse generalmente bien. Tener conciencia sobre la importancia de 
trascender mediante el trabajo. 
Alegría de 
vivir 
Nivel de alegría 
de vivir 
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Anexo N° 3 Cuestionario sobre clima laboral 
(Instrumento citado por Mata, H. y elaborado por Dr. Jaime R. Valenzuela Gonzáles, año 2003) 
SEXO Varón  Mujer  
 
Instrucciones: 
a) Marque con un aspa (“X”) o un círculo la alternativa que mejor representa su opinión 
respecto a cada proposición. 
b) Son ochenta (80) proposiciones sobre clima laboral. 
c) Cada proposición debe ser respondida según sus pensamientos, sentimientos y acciones. 
d) Las alternativas de respuesta tienen la escala siguiente: 
1. Muy negativo  (MN) 
2. Negativo  (N) 
3. Intermedio  (I) 
4. Positivo  (P) 
5. Muy positivo  (MP) 
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 Característica negativa 
1 2 3 4 5 
Característica positiva M
N 
N I P 
M
P 
Trabajo personal 
1 
Los objetivos del trabajo que tengo que 
hacer son ambiguos. 
1 2 3 4 5 
Los objetivos del trabajo que tengo que 
hacer están bien definidos. 
2 El trabajo es aburrido 1 2 3 4 5 El trabajo es interesante. 
3 
Me siento estresado y ansioso con las 
responsabilidades que tengo a mi cargo. 
1 2 3 4 5 
Me siento tranquilo y a gusto con las 
responsabilidades que tengo a mi cargo. 
4 
No tengo libertad para hacer mi trabajo 
como yo lo deseo. 
1 2 3 4 5 
Sí tengo libertad para hacer mi trabajo 
como yo lo deseo. 
5 
Creo que el trabajo que estoy realizando 
es totalmente intrascendente. 
1 2 3 4 5 
Creo que el trabajo que estoy realizando es 
muy trascendente. 
6 
No me siento nada capaz para realizar las 
funciones que tengo a mi cargo. 
1 2 3 4 5 
Me siento muy capaz para realiza las 
funciones que tengo a mi cargo. 
7 
Creo que muchos factores externos 
provocan que mi trabajo sea deficiente. 
1 2 3 4 5 
Creo que muchos factores externos ayudan 
a que mi trabajo sea eficiente 
8 
En general, siento que soy muy 
improductivo para la institución. 
1 2 3 4 5 
En general, siento que soy muy productivo 
para la institución. 
Supervisión 
9 
Mi jefe no me tiene confianza para 
delegarme responsabilidades 
1 2 3 4 5 
Mi jefe sí me tiene confianza para 
delegarme responsabilidades. 
10 
Mi jefe no sabe orientarme sobre el 
trabajo que tengo que desarrollar. 
1 2 3 4 5 
Mi jefe sí sabe orientarme sobre el trabajo 
que tengo que desarrollar. 
11 Mi jefe no valora mi trabajo. 1 2 3 4 5 Mi jefe sí valora mi trabajo. 
12 
Mi jefe es muy dado a criticar, en forma 
negativa, mi trabajo o mi persona 
1 2 3 4 5 
Mi jefe sabe cómo criticar, en forma 
positiva, mi trabajo o mi persona.  
13 
Mi jefe nunca me felicita cuando realizo 
bien mi trabajo. 
1 2 3 4 5 
Mi jefe siempre me felicita cuando realizo 
bien mi trabajo. 
14 Mi jefe no me trata con respeto 1 2 3 4 5 Mi jefe me trata con respeto absoluto. 
15 
Mi jefe me pone a hacer cosas que no son 
propias del puesto que tengo. 
1 2 3 4 5 
Mi jefe me pone a hacer cosas que están 
enfocadas al puesto que tengo. 
16 
En general, creo que mi jefe no tiene la 
capacidad o la voluntad para realizar bien 
las funciones que le corresponden. 
1 2 3 4 5 
En general, creo que mi jefe es muy capaz 
y tiene la voluntad para realizar bien las 
funciones que le corresponde. 
Trabajo en equipo y relaciones con compañeros de trabajo 
17 
No hay comunicación entre las diversas 
áreas o departamentos de la institución, 
por lo que tendemos a funcionar 
aisladamente. 
1 2 3 4 5 
Sí hay comunicación entre las diversas 
áreas o departamentos de la institución, lo 
que favorece un trabajo cooperativo. 
18 
No hay una cultura de ayuda mutua y 
servicio entre los trabajadores de la 
institución. 
1 2 3 4 5 
Existe una cultura de ayuda mutua y 
servicio entre los trabajadores de la 
institución 
19 
No tenemos metas en común que 
tratemos de alcanzar en forma coordinada 
1 2 3 4 5 
Sí tenemos metas en común que tratamos 
de alcanzar en forma coordinada 
20 
No sabemos cómo trabajar en equipo, por 
lo que preferimos trabajar de manera 
individual. 
1 2 3 4 5 
Sabemos cómo trabajar en equipo y 
aplicamos estrategias para lograr nuestras 
metas en forma conjunta. 
21 
Hay mucha competitividad entre los 
trabajadores de la institución, que hace 
que no queramos trabajar en equipo. 
1 2 3 4 5 
Existe un espíritu de grupo o comunidad, 
que hace que queramos trabajar en equipo 
dentro de la institución. 
69 
 
22 
No existe un espíritu de cordialidad y 
respeto entre los trabajadores de la 
institución 
1 2 3 4 5 
Sí existe un espíritu de cordialidad y 
respeto entre los trabajadores de la 
institución. 
23 
No tengo amistades, entre mis diversos 
compañeros, que trasciendan el ámbito 
de trabajo. 
1 2 3 4 5 
Tengo varias amistades, entre mis diversos 
compañeros, que trascienden el ámbito de 
trabajo. 
24 
En general, las relaciones con los 
compañeros de trabajo son pobres y no se 
favorece el trabajo en equipo, 
obstaculizando el logro de las metas 
institucionales 
1 2 3 4 5 
En general, las relaciones con los 
compañeros de trabajo son excelentes y sí 
se favorece el trabajo en equipo para el 
mejor logro de las metas institucionales 
Administración 
25 
Existe una nula planeación en la 
institución o, si existe, dicha planeación 
es desconocida por la mayoría de los 
trabajadores. 
1 2 3 4 5 
Existe una planeación estratégica y táctica 
en la institución y dicha planeación es 
compartida con los trabajadores. 
26 
El perfil del titular y las funciones de cada 
puesto son ambiguas o no están 
especificadas 
1 2 3 4 5 
El perfil del titular y las funciones de cada 
puesto están claramente especificadas. 
27 
Los procedimientos a seguir son 
ambiguos o no están especificados. 
1 2 3 4 5 
Los procedimientos a seguir están 
claramente especificados 
28 
La institución tiene un número exagerado 
de normas a seguir que hacen que el 
trabajo sea muy restringido y burocrático. 
1 2 3 4 5 
Las normas a seguir dentro de la 
institución son, en cantidad, las apropiadas 
para ayudar al buen funcionamiento de 
ésta. 
29 
Existe mucha irresponsabilidad, 
mediocridad y conformismo en el 
desempeño de los trabajadores. 
1 2 3 4 5 
Existe responsabilidad, calidad y deseo de 
superación continua en el desempeño de 
los trabajadores. 
30 
Los criterios de evaluación del personal 
son ambiguos o inexistentes. 
1 2 3 4 5 
Los criterios de evaluación del personal 
están claramente especificados. 
31 
La forma de evaluar el desempeño de los 
trabajadores es imprecisa, esporádica e 
injusta. 
1 2 3 4 5 
La forma de evaluar el desempeño de los 
trabajadores es precisa, continua y justa 
32 
En general, el sistema administrativo 
muestra deficiencias que traen consigo un 
malestar absoluto de los trabajadores. 
1 2 3 4 5 
En general, el sistema administrativo 
favorece el funcionamiento de la 
institución y el bienestar de los 
trabajadores.  
Comunicación 
33 
La comunicación empleada en el trabajo 
cotidiano, dentro de mi área, es ambigua 
o inexistente. 
1 2 3 4 5 
La comunicación empleada en el trabajo 
cotidiano, dentro de mi área, es clara y 
precisa. 
34 
La comunicación oficial de los directores 
a los trabajadores es ambigua o 
inexistente. 
1 2 3 4 5 
La comunicación oficial de los directores a 
los trabajadores es clara y precisa. 
35 
La información que solicito me llega 
Tardíamente 
1 2 3 4 5 
La información que solicito me llega de 
manera oportuna. 
36 
La información que solicito tiene el 
problema de ser excesiva o escasa, de tal 
forma que no puedo usarla 
efectivamente. 
1 2 3 4 5 
La información que solicito tiene la virtud 
de ser la apropiada, en cantidad y calidad, 
para satisfacer mis necesidades. 
37 
Con frecuencia se escuchan órdenes e 
información contradictoria que provocan 
duda en los trabajadores. 
1 2 3 4 5 
Las órdenes e información que se da a los 
trabajadores son congruentes y no tienen 
contradicciones.  
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38 
Los directores no favorecen que los 
subordinados expresen sus ideas en 
forma franca y honesta. 
1 2 3 4 5 
Los directores favorecen que los 
subordinados expresen sus ideas en forma 
franca y honesta. 
39 
En la comunicación informal, hay 
muchos chismes en la institución. 
1 2 3 4 5 
En la comunicación informal, se procura 
ser discreto y respetuoso en la institución 
40 
En general, la comunicación que se tiene 
en la institución es deficiente, lo cual crea 
un mal ambiente laboral y una falta de 
productividad. 
1 2 3 4 5 
En general, la comunicación que se tiene 
en la institución es eficiente, lo cual crea 
un buen ambiente laboral y un aumento en 
la productividad 
Ambiente físico y cultural 
41 
El espacio físico en que laboro nunca está 
limpio. 
1 2 3 4 5 
El espacio físico en que laboro siempre 
está limpio. 
42 
Los medios que tengo (equipo, material 
didáctico) para hacer mi trabajo son 
obsoletos y/o están en mal estado. 
1 2 3 4 5 
Los medios que tengo (equipo, material 
didáctico) para hacer mi trabajo son 
modernos y/o están en buen estado. 
43 
No hay condiciones de seguridad (contra 
fuego, sismo y otros accidentes) en la 
institución. 
1 2 3 4 5 
Sí hay condiciones de seguridad (contra 
fuego, sismo y otros accidentes) en la 
institución. 
44 
No cuento con las protecciones 
necesarias para desarrollar mi trabajo en 
forma segura y saludable 
1 2 3 4 5 
Sí cuento con las protecciones necesarias 
para desarrollar mi trabajo en forma segura 
y saludable. 
45 
Existen conductas discriminatorias hacia 
algunas personas 
1 2 3 4 5 
No existen conductas discriminatorias de 
las personas. 
46 
Es frecuente escuchar quejas de abuso de 
poder de algunos directores 
1 2 3 4 5 
Nunca he escuchado quejas de abuso de 
poder de algunos directores. 
47 
Es frecuente escuchar quejas de acoso 
sexual. 
1 2 3 4 5 
Nunca he escuchado quejas de acoso 
sexual 
48 
En general, el ambiente físico y los 
valores culturales que predominan en la 
institución crean un mal clima laboral. 
1 2 3 4 5 
En general, el ambiente físico y los valores 
culturales que predominan en la institución 
promueven un buen clima laboral. 
Capacitación y desarrollo 
49 
La capacitación que la institución ofrece 
no va de acuerdo con su misión y 
objetivos. 
1 2 3 4 5 
La capacitación que la institución ofrece es 
congruente con su misión y objetivos. 
50 
La institución nunca me ha preguntado 
mis intereses y necesidades de 
capacitación 
1 2 3 4 5 
La institución siempre toma en cuenta mis 
intereses y necesidades de capacitación. 
51 
Hay pocos cursos de capacitación que se 
ofrecen al personal. 
1 2 3 4 5 
Hay una gran cantidad de cursos de 
capacitación que se ofrecen al personal. 
52 
La capacitación que se ofrece al personal 
es obsoleta. 
1 2 3 4 5 
La capacitación que se ofrece al personal 
está a la vanguardia. 
53 
Mis responsabilidades de trabajo me 
impiden recibir la capacitación que yo 
requiero. 
1 2 3 4 5 
Como parte de mi trabajo, asisto a los 
cursos de capacitación que yo requiero. 
54 
La institución sólo ofrece cursos de 
adiestramiento básico. 
1 2 3 4 5 
La institución se preocupa por ofrecer, 
además de cursos de adiestramiento, otros 
orientados al desarrollo integral de las 
personas 
55 
La institución no destina los recursos 
suficientes para capacitar a su persona. 
1 2 3 4 5 
La institución sí destina los recursos 
suficientes para capacitar a su personal. 
56 
En general, la capacitación que la 
institución ofrece es de poca calidad y no 
1 2 3 4 5 
En general, la capacitación que la 
institución ofrece es de excelente calidad y 
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ayuda a que mejoremos en el desempeño 
de nuestro trabajo. 
promueve el mejor desempeño de nuestro 
trabajo. 
Promoción y carrera 
57 
Las políticas sobre cómo hacer una 
carrera y lograr una promoción en la 
institución son ambiguas o inexistentes. 
1 2 3 4 5 
Las políticas sobre cómo hacer una carrera 
y lograr una promoción en la institución 
son claras y precisas. 
58 
Dado el tamaño de la institución, hay 
muy pocas oportunidades de ser 
promovido 
1 2 3 4 5 
Dado el tamaño de la institución, hay 
muchas oportunidades de ser promovido. 
59 
La probabilidad de ser promovido en la 
institución es casi nula, ya que las 
decisiones que al respecto se toman son 
injustas e inequitativas. 
1 2 3 4 5 
La probabilidad de ser promovido en la 
institución es alta (si uno es buen 
trabajador), ya que las decisiones que al 
respecto se toman son justas y equitativas. 
60 
No existe una preparación adecuada del 
trabajador para que uno vaya 
ascendiendo en la institución. 
1 2 3 4 5 
Existe una preparación adecuada del 
trabajador para que uno vaya ascendiendo 
en la institución. 
61 
En el tiempo que llevo en la institución, 
nunca he logrado un ascenso. 
1 2 3 4 5 
En el tiempo que llevo en la institución, he 
logrado ascensos significativos.  
62 
No creo que me estén tomando en cuenta, 
en el presente, para promoverme. 
1 2 3 4 5 
Creo que me están tomando muy en 
cuenta, en el presente, para promoverme. 
63 
No me veo con un futuro halagüeño 
dentro de esta institución. 
1 2 3 4 5 
Me veo con futuro halagüeño dentro de 
esta institución 
64 
En general, creo que el sistema de la 
institución promueve el estancamiento de 
los trabajadores. 
1 2 3 4 5 
En general, creo que el sistema de la 
institución promueve el que los 
trabajadores hagan una carrera en ella. 
Sueldos y prestaciones 
65 
Mi sueldo es insuficiente para cubrir mis 
necesidades y las de mi familia. 
1 2 3 4 5 
Mi sueldo es más que suficiente para cubrir 
mis necesidades y las de mi familia. 
66 
Mi sueldo es inferior al que pagan otras 
instituciones de la entidad a personas que 
ocupan puestos similares. 
1 2 3 4 5 
Mi sueldo es superior al que pagan otras 
instituciones de la entidad a personas que 
ocupan puestos similares. 
67 
Mi sueldo es muy inferior al que mis 
compañeros, en puestos similares, 
reciben. 
1 2 3 4 5 
Mi sueldo es equitativo al que mis 
compañeros, en puestos similares reciben.  
68 
La institución no ofrece siquiera las 
prestaciones de ley. 
1 2 3 4 5 
La institución ofrece prestaciones que 
superan por mucho las que la ley obliga. 
69 
Los incrementos salariales normalmente 
son inferiores a los de la inflación en el 
país. 
1 2 3 4 5 
Los incrementos salariales normalmente 
son superiores a los de la inflación en el 
país.  
70 
No existen incentivos económicos 
cuando uno realiza un trabajo 
excepcional. 
1 2 3 4 5 
Existen atractivos incentivos económicos 
cuando uno realiza un trabajo excepcional 
71 
Las prestaciones que la institución me 
ofrece no tienen significado (utilidad) 
para mí. 
1 2 3 4 5 
Las prestaciones que la institución me 
ofrece tienen alto significado (utilidad) 
para mí. 
72 
En general, no existe un sistema de 
sueldos y prestaciones que motive al 
trabajador a mejorar su productividad en 
la institución. 
1 2 3 4 5 
En general, se tiene un eficiente sistema de 
sueldos y prestaciones que motiva al 
trabajador a mejorar su productividad en la 
institución 
Orgullo y pertenencia 
73 
Me da pena decir que trabajo en esta 
institución por la imagen negativa que 
ella tiene en la sociedad. 
1 2 3 4 5 
Me siento orgulloso al decir que trabajo en 
esta institución por la imagen positiva que 
ella tiene en la sociedad. 
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74 
Me da pena trabajar en una institución 
que, en mi opinión, ofrece a la sociedad 
servicios educativos de pésima calidad. 
1 2 3 4 5 
Me gusta trabajar en una institución que, 
en mi opinión, ofrece a la sociedad 
servicios educativos de excelente calidad. 
75 
Creo que la misión que la institución 
tiene es totalmente intrascendente para la 
sociedad. 
1 2 3 4 5 
Creo que la misión que la institución tiene 
es muy trascendente para la sociedad. 
76 
Me siento muy apenado de trabajar en 
una institución que tiene muchos 
conflictos internos 
1 2 3 4 5 
Me siento muy orgulloso de trabajar en una 
institución que prácticamente carece de 
conflictos internos. 
77 
Mi familia no se encuentra a gusto con 
que yo trabaje en esta institución. 
1 2 3 4 5 
Mi familia se encuentra a gusto con que yo 
trabaje en esta institución. 
78 
No me siento identificado con los valores 
de la institución. 
1 2 3 4 5 
Me siento altamente identificado con los 
valores de la institución. 
79 
No me siento coparticipe en la tarea de 
lograr los objetivos de la institución. 
1 2 3 4 5 
Me siento altamente comprometido en la 
tarea de lograr los objetivos de la 
institución. 
80 
En general, no me siento orgulloso de 
trabajar en esta institución. 
1 2 3 4 5 
En general, me siento muy orgulloso de 
trabajar en esta institución. 
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Cuestionario sobre felicidad en el trabajo 
(Instrumento propuesto y validado por Reynaldo Alarcón de la Universidad Ricardo Palma, Perú) 
Instrucciones: 
a) Marque con un aspa (“X”) o un círculo la alternativa que mejor representa su opinión respecto a 
cada proposición. 
b) Son veinte y siete (27) proposiciones sobre felicidad en el trabajo. 
c) Cada proposición debe ser respondida según sus pensamientos, sentimientos y acciones. 
d) Las alternativas de respuesta tienen la escala siguiente: 
1. Totalmente de acuerdo (TA) 
2. De acuerdo (A) 
3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo (Ni A ni D) 
4. En desacuerdo (D) 
5. Totalmente en desacuerdo (TD) 
 
1. Sentido positivo de la vida 1 
TA 
2 
A 
3 
Ni A ni D 
4 
D 
5 
TD 
1) Todavía no he encontrado sentido a mi existencia 1 2 3 4 5 
2) La felicidad es para algunas personas, no para mí 1 2 3 4 5 
3) Tengo problemas tan hondos que me quitan la tranquilidad 1 2 3 4 5 
4) Para mí, la vida es una cadena de sufrimientos 1 2 3 4 5 
5) Me siento triste por lo que soy 1 2 3 4 5 
6) Siento que mi vida está vacía 1 2 3 4 5 
7) Me siento un fracasado 1 2 3 4 5 
8) La vida ha sido injusta conmigo 1 2 3 4 5 
9) La mayoría del tiempo no me siento feliz 1 2 3 4 5 
10) Pienso que nunca seré feliz 1 2 3 4 5 
11) Me siento inútil 1 2 3 4 5 
 
2. Satisfacción con la vida 1 
TA 
2 
A 
3 
Ni A ni D 
4 
D 
5 
TD 
12) Estoy satisfecho con mi vida 1 2 3 4 5 
13) Las condiciones de mi vida son excelentes 1 2 3 4 5 
14) La vida ha sido buena conmigo 1 2 3 4 5 
15) En la mayoría de las cosas, mi vida está cerca de mi ideal 1 2 3 4 5 
16) Me siento satisfecho con lo que soy 1 2 3 4 5 
17) Me satisfecho porque estoy donde tengo que estar 1 2 3 4 5 
 
3. Realización personal 1 
TA 
2 
A 
3 
Ni A ni D 
4 
D 
5 
TD 
18) Me considero una persona realizada 1 2 3 4 5 
19) Estoy satisfecho con lo que hasta ahora he alcanzado 1 2 3 4 5 
20) Creo que no me falta nada 1 2 3 4 5 
21) Mi vida transcurre plácidamente 1 2 3 4 5 
22) Si volviera a nacer no cambiaría casi nada de mi vida 1 2 3 4 5 
23) Hasta ahora he conseguido las cosas que para mí son importantes 1 2 3 4 5 
 
4. Alegría de vivir 1 
TA 
2 
A 
3 
Ni A ni D 
4 
D 
5 
TD 
24) Es maravilloso vivir 1 2 3 4 5 
25) Soy una persona optimista 1 2 3 4 5 
26) He experimentado la alegría de vivir 1 2 3 4 5 
27) Por lo general, me siento bien 1 2 3 4 5 
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Anexo N° 4 Informe de validez y confiabilidad  
de los instrumentos de recolección de datos. 
HOJA DE VALIDACIÓN Nº1 
 
El que suscribe, Dr. CÉSAR AUGUSTO ATOCHE PACHERRES, ha tenido a la vista el 
instrumento de recolección de datos para ser aplicado por la Br. MIRELLA IRMA 
MENA CHAPILLIQUÉN, en la ejecución de la tesis denominada: 
 
“CLIMA LABORAL Y FELICIDAD EN EL TRABAJO. CASO: CAJA 
PIURA.  ÁREA DE SERVICIOS ELECTRÓNICOS, 2017” 
 
El instrumento se aplicará con el objetivo general de “identificar la relación que 
existe entre clima laboral y felicidad en el trabajo, en Caja Piura, área de servicios 
electrónicos, 2017”; encontrándose que cumple con los criterios de veracidad, y pertinencia, 
lo cual le da validez científica. 
 
A continuación, se detalla el instrumento aplicado: 
 Instrumento Nº1: Cuestionario sobre clima laboral. 
 Instrumento Nº2: Cuestionario sobre felicidad en el trabajo. 
 
Firmo la presente a solicitud de la investigadora para los fines que estime convenientes. 
 
 
 
Perú, Piura, 30 de abril de 2019 
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 HOJA DE VALIDACIÓN Nº 2 
FICHA DE EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO 1 
Indicadores Criterios Deficiente 
0 - 20 
Regular 
21 – 40 
Buena 
41 - 60 
Muy Buena 
61 - 80 
Excelente 
81 - 100 
Observa-
ciones 
Aspectos de validación 0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96  
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  
1.Claridad Está formulado con un 
lenguaje apropiado 
               X   
 
  
2.Objetividad Está expresado en 
conductas observables 
               X   
 
  
3.Actualidad Adecuado al enfoque 
teórico abordado en la 
investigación 
               X   
 
  
4.Organización Existe una organización 
lógica entre sus items 
               X   
 
  
5.Suficiencia Comprende los 
aspectos necesarios en 
cantidad y calidad. 
               X   
 
  
6.Intencionaldiad Adecuado para valorar 
las dimensiones del 
tema de la investigación 
               X   
 
  
7.Consistencia Basado en aspectos 
teóricos-científicos de 
la investigación 
               X   
  
 
8.Coherencia Tiene relación entre las 
variables e indicadores 
               X   
  
 
9.Metodología La estrategia responde a 
la elaboración de la 
investigación 
               X   
  
 
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR realice la evaluación. Deberá colocar la puntuación que considere pertinente 
a los diferentes enunciados. 
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FICHA DE EVALUACIÓN DEL INSTRUMENTO 2 
Indicadores Criterios Deficiente 
0 - 20 
Regular 
21 – 40 
Buena 
41 - 60 
Muy Buena 
61 - 80 
Excelente 
81 - 100 
Observa-
ciones 
Aspectos de validación 0 6 11 16 21 26 31 36 41 46 51 56 61 66 71 76 81 86 91 96  
5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  
1.Claridad Está formulado con un 
lenguaje apropiado 
               X   
 
  
2.Objetividad Está expresado en 
conductas observables 
               X   
 
  
3.Actualidad Adecuado al enfoque 
teórico abordado en la 
investigación 
               X   
 
  
4.Organización Existe una organización 
lógica entre sus items 
               X   
 
  
5.Suficiencia Comprende los 
aspectos necesarios en 
cantidad y calidad. 
               X   
 
  
6.Intencionaldiad Adecuado para valorar 
las dimensiones del 
tema de la investigación 
               X   
 
  
7.Consistencia Basado en aspectos 
teóricos-científicos de 
la investigación 
               X   
  
 
8.Coherencia Tiene relación entre las 
variables e indicadores 
               X   
  
 
9.Metodología La estrategia responde a 
la elaboración de la 
investigación 
               X   
  
 
INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR realice la evaluación. Deberá colocar la puntuación que considere pertinente 
a los diferentes enunciados. 
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Anexo N° 5 Carta de compromiso del asesor 
 
“AÑO DEL DIÁLOGO Y LA RECONCILIACIÓN NACIONAL” 
 
Quien suscribe, DR. CÉSAR AUGUSTO ATOCHE PACHERRES, con Documento 
Nacional de Identidad N° 02658318, mediante la presente manifiesto que he leído y revisado 
de manera detallada el proyecto de investigación titulado: “CLIMA LABORAL Y 
FELICIDAD EN EL TRABAJO. CASO: CAJA PIURA.  ÁREA DE 
SERVICIOS ELECTRÓNICOS, 2017”, presentado por la tesista Br. MIRELLA 
IRMA MENA CHAPILLIQUÉN, identificada con Documento Nacional de Identidad N° 
47537247, egresada de la carrera profesional de CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, para 
optar el título profesional de LICENCIADO EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.  
 
En mi condición de asesor, considero que el mencionado proyecto, cumple con lo establecido 
en el Reglamento de Tesis para optar el título profesional en la UNP y recomienda su 
ejecución, por lo que me comprometo a asesorar hasta la sustentación y publicación, si fuera 
el caso. 
 
 
 
 
 
 
 
Piura-Perú, 30 de abril de 2019. 
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Anexo N° 6 Trabajadores de Call Center Caja Piura 
 
 
 
Colaboradores del área de 
servicios electrónicos oficina 
principal Caja-Piura 
Nombrados Supervisores 
Varones Mujeres 
3 15 
Nombrados 
Asistentes 
1 5 
Contratados 
Varones Mujeres 
2 6 
Practicantes 
Varones Mujeres 
4 5 
TOTAL: 10 31 
41 
 
 
